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INTRODUCCIÓN 
 
Las cooperativas nacen de la integración de un grupo de personas unidas 
voluntariamente para la creación de una organización, en donde su administración 
y gestión se desarrolla con un fin común de ayuda mutua para alcanzar objetivos y 
sueños, a partir de ahorro y préstamos. Las cooperativas no presentan un fin 
lucrativo; puesto que su propósito principal es brindarles una mejor calidad de vida 
a las personasadscritas a ellas. 
Esta investigación se realiza en la Cooperativa CANAPRO O.C. de la ciudad de 
Tunja- Boyacá,fundada en 1.966; nació con la iniciativa de crear un fondo de 
ahorro dependiente de la facultad de ingeniería de la Universidad Pedagógica y 
Tecnológica de Colombia. El fondo se constituyó con cinco asociados y sus 
aportes individuales; mediante resolución 12 del 30 septiembre de 1967 se 
reconoció su funcionamiento en la ciudad de Tunja. En 1973 se independiza y se 
declara constituida la Casa Nacional del Profesor, sociedad cooperativa 
multiactiva Canapro Boyacá. 
Canaprose estableció con la misión de promover el desarrollo de sus asociados y 
el núcleo familiar de los mismos, mediante la prestación de servicios sociales y 
financieros basados en el cooperativismo.  
La cooperativa regula sus actividades según los siguientes principios: 
 El ser humano, su trabajo y mecanismos de cooperación tiene primacía 
sobre los medios de producción. 
 Espíritu de solidaridad, cooperación, participación y ayudamutua. 
 Administración democrática, participativa autogestionaria y emprendedora. 
 Adhesión voluntaria, responsable y abierta. 
 Propiedad asociativa y solidaria sobre los medios de producción. 
 Participación económica de los asociados en justicia y equidad. 
 Formación e información para sus miembros de manera permanente, 
oportuna y progresiva. 
 Autonomía, autodeterminación y autogobierno. 
 Servicio a la comunidad que representa. 
 Integración con otras organizaciones del mismo sector. 
 Promoción de la cultura ecológica. 
 
La cooperativa tiene como objeto social atender los servicios educativos, 
recreativos y financieros de sus asociados. Está liderada por una asamblea 
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general y consejo de administración donde se establecen los estatutos y acuerdos 
para los diferentes productos y servicios prestados. 
La gerencia general se encarga de planificar  y diseñar estrategias, planes y 
tareas comerciales, que permitan cumplir los objetivos trazados por CANAPRO 
O.C. supervisando su aplicación en las políticas de promoción de  servicios 
sociales y financieros.  
Está dividida en tres gerencias (comercial, administrativa y financiera) que sirven 
de apoyo en la operación de la cooperativa garantizando el cumplimiento de los 
objetivos misionales. 
Los servicios ofrecidos por la cooperativa a sus asociados son: Ahorro (CDAT y 
ahorro programado), crédito y servicios sociales (auxilio de solidaridad, bono 
pensional, centro vacacional). 
CANAPRO O.C. cuenta con reglamentos para el otorgamiento de créditos en los 
que se definen las líneas de ahorro, los aportes sociales, la parte solidaria, la 
inversión de activos y reestructura de líneas financieras; tiene una competencia 
directa con la Cooperativa de educadores de Boyacá (COEDUCADORES) y con la 
Cooperativa de empleados administrativos y del sector educativo (COEMASED); 
las cuales están especializadas en ahorro y crédito, compuestas también por un 
importante número de asociados, educadores del departamento de Boyacá. 
CANAPRO O.C, presta servicios a los asociados en materia de crédito, ahorro y 
servicios sociales para los cuales se busca incorporar la mejora continua en la 
prestación del servicio,debido a que en la actualidad no se brinda información 
oportuna cuando es requerida lo cual ha generadono conformidades por parte de 
los asociados ya que deben realizar varios trámites para suplir una sola 
necesidad. Mediante la propuesta de un modelo de mejoramiento en el servicio, 
que incluya la gestión por procesos, lineamientos en materia de servucción y el 
seguimiento a las actividades realizadas por el personal que labora en la  
cooperativa y atiende a los asociados; se pretende mejorar la atención con el fin 
que los asociados se sientan especialmente atendidos y se satisfagan las 
necesidades de los mismos. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
Para la Cooperativa CANAPRO O.C de la ciudad de Tunja- Boyacá, es importante 
contar con un modelo de mejoramiento continuo, enfocado en el proceso de 
servicio al cliente que impacte de manera positiva en la satisfacción de las 
necesidades del mismo, prestando un servicio que brinde comodidad no sólo para 
el asociado sino para su grupo familiar, brindando siempre un valor agregado, ya 
sea en planes sociales como en ayudas económicas para enfrentar cualquier tipo 
de calamidad doméstica. 
La importancia de diseñar un modelo de mejoramiento continuo, enfocado en el 
servicio al cliente para la cooperativa de educadores Canapro O.C Boyacá, 
permite corregir las fallas y debilidades que se han presentado al interior de la 
cooperativa, de manera que se logremejorar la prestación del servicio frente al 
asociado al proponer un modelo encaminado a que en Canapro O.C se 
estructuren y agrupen sus actividades en función de la prestación de servicios con 
altos estándares de calidad y el permanente seguimiento de los mismos, que 
permitan destacar a la cooperativa por su trabajo en pro de generar la satisfacción 
de sus asociados. 
Como investigadoras, es enriquecedor utilizar los conocimientos adquiridos en la 
especialización Gerencia Integral de la Calidad, para proponer a la Cooperativa 
una alternativa de solución a las dificultades presentadas y que incida de forma 
propositiva en el mejoramiento de las acciones de tal manera que se conduzca a 
ser reconocidos como los mejores en la prestación del servicio de la población 
objetivo. 
 
IMPACTO DEL PROYECTO 
 
Con el diseño de un modelo de mejoramiento continuo, se pretende impactar en la 
cultura y en la prestación del servicio de los funcionarios de la cooperativa, 
enfocado a cambiar las actitudes y acciones hacia los asociados y usuarios en 
general, entendiendo que la calidad en la prestación del servicio transmite a los 
asociados seguridad, confianza  y prioridad de sus necesidades. El modelo cuenta 
con herramientas que permitan realizar un monitoreo constante del servicio 
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prestado y las necesidades del cliente,así como instrumentos de seguimiento y 
medición para controlar el impacto de la gestión realizada en la cooperativa. 
1. OBJETIVOS 
 
1.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar un modelo de mejoramiento continuo para optimizar la prestación del 
servicio y la fidelización de los asociados de la cooperativa Canapro O.C de la 
ciudad de Tunja, Boyacá. 
 
1.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Realizar un análisis de la situación actual y la prestación del servicio en la 
cooperativa para determinar las falencias actuales y los hitos del servicio 
susceptibles de mejorar. 
 Identificar las pautas establecidas para la prestación de un servicio que 
cumpla con los requisitos del cliente y la generación de estrategias de 
mejora. 
 Definir políticas y herramientas que conlleven a un serviciode calidad en la 
cooperativa y a una buena toma de decisiones. 
 Proponer un modelo de mejoramiento continuo para la optimizaciónen la 
prestación del  servicio y la fidelización de los asociados  
 Crear un protocolo estableciendo estándares para la óptima prestación del 
servicio al cliente en la cooperativa.  
 
2. ALCANCE 
 
El proyecto está orientado a mejorar la prestación del servicio al cliente que 
actualmente emplea la cooperativa  de ahorro y crédito Canapro O.C. de la ciudad 
de Tunja- Boyacá, donde se labora con un esquema funcional incluso en la 
atención a sus asociados, debido a que la prestación del servicio no se desarrolla 
como un proceso determinado ya que cada dependencia presta un servicio 
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independiente(de acuerdo al área) generando no conformidad por parte del 
asociado. 
Se propone,a través del diseño de un modelo de mejoramiento,corregir las 
debilidades y fallas en el servicio desde la identificación de las necesidades del 
asociado y del nivel de satisfacción del mismo hasta la generación de un modelo 
de servicio que contenga estrategias, políticas, lineamientos y un protocolo que 
sirva de herramienta para que los funcionarios de la cooperativa apropien el 
servicio desempeñándose de manera conjunta  y la satisfacción de los asociados 
como la razón de ser de su labor y el cumplimiento de los objetivos de la 
cooperativa. 
 
3. DEFINICIÓN DE VARIABLES 
 
En la presente investigación se identificaron las siguientes variables a considerar 
en la descripción y análisis de la calidad que ofrece la cooperativa en la prestación 
del servicio a sus asociados: 
 
Tabla 1. 
Variables 
 
  Variable 
Dependiente: 
La percepción del cliente en la prestación del servicio de la 
cooperativa.  
Variables 
Independientes 
Tangibles:  
Tecnológico: 
Canales de comunicación, página web, puntos de 
atención; sistema que permitan el registro de la 
información y reportes de la misma. 
Económico: 
Presupuesto de la cooperativa para la ejecución de 
programas rentabilidad de la cooperativa. 
Productividad: 
Registro de quejas y reclamos, tiempos de ejecución 
y eficiencia en la utilización de recursos. 
Variables 
Independientes 
Intangibles: 
Gestión: 
Compromiso de la alta dirección, competencias del 
personal y aumento de la cobertura de la 
cooperativa. 
Cultural: 
Posible resistencia a los cambios generados con el 
modelo de mejoramiento, comunicación de los 
funcionarios, rotación de los directivos. 
14 
 
Calidad: 
Procedimientos utilizados en la cooperativa, los 
tiempos de respuesta y herramientas de medición y 
análisis. 
Variable 
Interviniente: 
Normatividad: 
Decreto 1480 de 1989, Ley 79/1988 Texto completo 
de la Ley del 23 de diciembre de 1988; Ley 
454/1988; Decreto 1482 de 1989; Decreto 4588 de 
2006; ISO 10001 de 2008; Decreto 1377 de 2013; 
ley 1581 de 2012; ISO 9001de 2008 
Fuente:Las Autoras 
   
4. HIPÓTESIS 
 
Mediante el diseño de un modelo de mejoramiento que estandarice la óptima 
prestación del servicio de la cooperativa Canapro O.C.de la ciudad de Tunja, 
Boyacá, se impactará de manera positiva en la atención de la cooperativa a través 
de estrategias y políticas de servicio para lograr el cumplimiento de las 
necesidades y expectativas de los asociados, resultado que se verá reflejado en la 
medición de la satisfacción de los asociados con la disminución de quejas y 
reclamos. 
 
 
5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1 MARCO CONTEXTUAL 
 
El cooperativismo surge como consecuencia de la organización de los 
trabajadores a raíz de la necesidad de manifestar y hacer valer sus derechos para 
los cuales se veía afectación tanto económica como social. La idea de aplicar una 
solución a los problemas económicos, aparece en las primeras fases de la 
civilización. Dada la necesidad de las personas de unirse para obtener lo 
indispensable para su subsistencia, se vio la necesidad de tener una organización 
o agrupación que trabajara por un bien común. 
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Es un modelo particular democrático, en el que se tienen en cuenta la opinión de 
sus asociados en la búsqueda del bienestar común. Jorge EliécerQuijano (2006) 
menciona el cooperativismo como “forma de organización empresarial de larga 
tradición orientada por los principios cooperativos promulgados hace ya más de 
siglo y medio que constituye en sí un complejo sistema sólidamente estructurado y 
financieramente bien dotado” (p.38).Las cooperativas son organizaciones 
conformadas por socios que trabajan conjuntamente para el desarrollo sostenible 
de su comunidad, basados en las políticas definidas al interior de la organización 
por sus denominados socios. 
 
En los países Europeos tras la Revolución Industrial, surgió el cooperativismo 
moderno que incorporó cambios en la producción industrial con el 
empobrecimiento de los trabajadores, lo que llevo a reflexionar sobre la realidad y 
formular propuestas que transformaran la sociedad. Surgen entonces los 
principios del cooperativismo conocidos como Principios de Rochdale los cuales 
marcaban tendencias de producción y autogestión. 
El señor Frederick Raiffeisen se destacó por la aplicación de estos principios en 
las cooperativas con actividades financieras a través de las cuales los campesinos 
y artesanos unían sus recursos prestándolos unos a otros con intereses 
razonables, esto dio origen a las cooperativas de ahorro y crédito en el mundo.  
Estas organizaciones se rigen por principios definidos internacionalmente a través 
de la Alianza Cooperativa Internacional (ACI) (Internacional, 1985), y son una 
formulación que se pueden adaptar a las diferentes culturas y países. La 
Economía solidaria, como lo define el sr. Jorge Eliecer Quijano (2006) es un 
“conjunto de fuerzas sociales identificadas por ideales solidarios y humanistas 
para manejar los recursos naturales, científicos, tecnológicos y financieros para el 
desarrollo integral del ser humanos como sujeto, actor y fin de la economía” (p.43). 
Atiende dos aspectos fundamentales que son el económico y el social, conjugados 
para realizar actividades como alternativas económicas y de beneficio común; 
como lo detalla Luz Patricia Pardo Martínez en su texto Estado del Arte del Sector 
Solidario en Colombia:La doble condición de la economía solidaria se hace 
realidad en una peculiaridad de las organizaciones, especialmente las 
cooperativas, que es la de ser simultáneamente asociaciones y empresas; en su 
condición de asociación, la cooperativa es una asociación voluntaria de personas 
que reconocen de una parte, las necesidades, los intereses y las aspiraciones 
comunes o semejantes, y de la otra, la posibilidad de satisfacerlas y lograrlas 
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preferiblemente por una empresa asociativa, que por medios y por su carácter de 
empresa, la cooperativa es una empresa común (de propiedad y bajo cobertura de 
riesgos de sus propios asociados), cuyo objetivo particular responde precisamente 
a las necesidades, intereses y aspiraciones que cohesionan a los asociados. 
(p.29) 
En sus inicios, la economía solidaria se dio en las civilizaciones con las 
necesidades de protección y supervivencia de los seres humanos, se buscaba el 
mejoramiento en las condiciones de los asociados. El cooperativismo moderno se 
originó en la experiencia Rochadle Inglaterra 1844, definido como un éxito por ser 
“un modelo de organización asociativo, practico y concreto como respuesta a las 
necesidades sentidas de sus fundadores” (Martínez, 2006, p. 52). 
En el sector cooperativo existen asociaciones mutuales cuyo objetivo es captar los 
ahorros de sus asociados para posteriormente realizar su colocación a través de 
productos o servicios en provecho de los mismos, estas organizaciones se 
encuentran vigiladas por la Superintendencia de Economía Solidaria a través de 
una normatividad especial conforme el decreto 1480 de 1989.  
Según su naturaleza, el artículo 2 del decreto 1480 de 1989 señala que: “Las 
Asociaciones Mutuales son personas jurídicas de derecho privado, sin ánimo de 
lucro, constituidas libre y democráticamente por personas naturales, inspiradas en 
la solidaridad, con el objeto de brindarse ayuda recíproca frente a riesgos 
eventuales y satisfacer sus necesidades mediante la prestación de servicios de 
seguridad social” (Martínez, 2006, p. 54). 
Además, estas organizaciones se caracterizan por utilizar las contribuciones 
económicas de sus asociados en ayuda mutua para satisfacer sus necesidades 
con la prestación de servicios como asistencia médica, subsidios, ahorro y crédito, 
actividades de recreación y deporte, entre otras; aspectos en los cuales la 
cooperativa multiactiva CANAPRO O.C. ubicada en la ciudad de Tunja del 
departamento de Boyacá – Colombia se desempeña con vital compromiso y 
responsabilidad. 
CANAPRO O.C. nació con la iniciativa de crear un fondo de ahorro dependiente 
de la facultad de ingeniería de la Universidad Pedagógica y Tecnológica de 
Colombia. El fondo se constituyó con cinco asociados y sus aportes individuales; 
mediante resolución 12 del 30 septiembre de 1967 se reconoció su funcionamiento 
en la ciudad de Tunja.  
En 1973 se independiza y se declara constituida la Casa Nacional del Profesor, 
sociedad cooperativa multiactiva Canapro Boyacá; su principal objeto social se 
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basa en promover el desarrollo social de los clientes, generando a su vez soporte 
a nivel económico, basados en principios y valores del cooperativismo; además la 
cooperativa se desarrolla bajo parámetros y políticas de la superintendencia 
financiera y la superintendencia solidaria, quienes son sus principales entes 
reguladores a nivel nacional. Los servicios prestados por Canapro O.C, son el 
ahorro programado y CDAT, créditos y servicios sociales tales como el bono 
pensional, convenios y auxilios solidarios; además de contar con un centro 
vacacional ubicado en la ciudad de Moniquirá en el departamento Boyacá 
generando espacios de esparcimiento y diversión para sus asociados y sus 
funcionarios en general. 
 
La administración de estas organizaciones es definida por unos estatutos y estará 
a cargo de la asamblea general, junta directiva y representante legal.Algunos 
autores COMO Arango Jaramillo señalan quela economía solidaria, al igual que la 
concepción burguesa de la economía, tiene una aplicación micro, entendida, en 
este caso, como la unidad empresarial asociativa, productora de bienes y 
servicios, regida por los principios de la cooperación, solidaridad, ayuda mutua y 
autogestión. Un elemento esencial en los entes de economía solidaria es su 
carácter empresarial, en lo cual se diferencian de otras instituciones y 
organizaciones sin ánimo de lucro individual, como las ONG, las sociedades 
filantrópicas y de beneficencia y los sindicatos, entre otros. Sin embargo, por su 
carácter de empresas, tienen, además, la característica de ser el resultado de la 
libre asociación de personas naturales o jurídicas que se integran para producir 
eficientemente bienes y/o servicios para satisfacer sus propias necesidades o las 
de la comunidad. (Arango Jaramillo, 2006, p. 187) 
En virtud de la globalización de las economías, el significado que el cliente da al 
producto o servicio es el factor determinante del éxito y la ventaja competitiva de la 
compañía. Es por esto que se hace necesaria la implementación de 
estrategiasque defina claramente el producto o servicio, el segmento al que quiere 
llegar, los recursos necesarios y la forma como será entregado al cliente  de 
manera  que la alta gerencia tenga una orientación clara sobre su servicio. 
“Las empresas deben definir muy bien sus clientes; ya no se le vende a 
cualquiera, pues la lealtad es de doble vía: el cliente es leal a quien satisface sus 
necesidades y deseos y la empresa es leal trabajando para desarrollar mejores 
ofertas, que el mercado nos va diciendo y exigiendo”(Herrera, 2014, p. 68). 
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El servicio requiere una evolución constante, cuestionándose y buscando mejoras 
en el desempeño que finalmente sean detectadas por el cliente para conseguir el 
éxito en el servicio, en el cual se crea una situación relacional que prospera a la 
luz de la calidad del mismo, así como lo señala Prieto Herrera: Las organizaciones 
modernas se esfuerzan por estandarizar esa relación (momentos de verdad), en 
las que el prestador del servicio entra en contacto directo con el cliente y tienen 
diseñado planes y programas de capacitación para sus empleados. Además 
analizan la sinergia entre lo que se quiere y lo que se está haciendo, y para ello 
evalúan si las personas que están organización. (Herrera, 2014, p. 74) 
Un componente fundamental en la prestación del servicio es la comunicación, a 
través de ella es posible conocer lo que el cliente desea; por esto es necesario 
utilizar herramientas como el marketing para crear, transmitir e interpretar las 
necesidades y expectativas del cliente. 
Hoy en día se hace necesario prestar servicios de calidad que hagan que el 
usuario se sienta a gusto y satisfaga sus expectativas; con una atención amable, 
mínimos tiempos de respuesta e información clara y precisa, la “calidad en el 
servicio es el proceso de cambio que compromete a toda la organización 
alrededor de valores, actitudes y comportamientos en favor de los clientes de 
nuestro negocio” (Herrera, 2014, p. 82).Es por ello que la calidad se ha convertido 
en un conjunto de atributos percibidos o sugeridos por el cliente y se convierte en 
una actividad básica del marketing. 
La prestación del servicio, se genera como un proceso con actividades  que 
transcienden desde el análisis de mercado hasta la producción o prestación del 
servicio. La creación del servicio es denominada servucción definida como “una 
organización sistemática y coherente de todos los elementos físicos y humanos de 
la relación cliente-empresa necesaria para la realización de una prestación de 
servicio cuyas características comerciales y niveles de calidad han sido 
determinados”(Herrera, 2014, p. 85). 
Lo primero que es necesario tener claro es cuál servicio se quiere prestar, qué 
segmento de mercado se pretende abordar, de manera que se establezcan los 
elementos que sirven de soporte para definir el sistema de producción del servicio. 
La servucción permite a la organización tener una visión más amplia de la 
producción, distribución y consumo del servicio integrando el concepto de calidad 
como resultado final del proceso; permite el engranaje de diferentes factores 
donde el cliente es el eje principal en la producción del servicio. 
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Existen elementos de la servucción que interactúan y permiten la generación de 
valor, en ellos se encuentran: la satisfacción del cliente, los elementos físicos y 
tecnológicos utilizados para conseguir dicha satisfacción, las estrategias internas 
de la organización y el análisis de los competidores. Es así, que  la innovación es 
un componente importante en la visión estratégica del servicio. 
La capacidad estratégica de una compañía depende la identificación del mínimo 
nivel de servicio necesario para mantenerse en el mercado y conseguir una 
ventaja competitiva, tal como lo señala  Parra Ferié: “El logro de una ventaja 
competitiva en servicios exige la integración del marketing de servicios con la 
entrega de los mismos, con el fin de satisfacer o superar las expectativas del 
cliente” (Cecilia Parra Ferié, 2014, p. 56). 
5.2  MARCO TEÓRICO 
 
Las organizaciones actuales, como se nombró anteriormente, debido a la 
competencia y a la situación del mercado se han venido desarrollando con 
mayores niveles de calidad con el fin de captar más clientes potenciales y 
fidelizarlos para sostenerse en el tiempo. Por lo cual, implementan herramientas 
de mejora continua con el fin de ser más eficientes y eficaces a la hora de ofrecer 
un producto o servicio de diferente tipo. A continuación se describen algunas 
herramientas que han sido estudiadas e implementadas por diferentes autores: 
 
5.2.1. Despliegue Total de la Calidad 
 
El despliegue de la función de la calidad es una metodología de la planeación que 
busca tener el control de la calidad en la etapa del diseño o desarrollo del producto 
o servicio la cual es conocida  también como “la voz de los clientes”, ya que ésta 
ayuda a identificar los requerimientos y necesidades de los mismos; la cual sirve 
como apoyo para estructurar la información y la documentación de la misma. 
El QFD, según Valderrey “es un proceso que asegura que los deseos y las 
necesidades de los clientes sean traducidas en características técnicas. Estas 
características son manejadas por la compañía mediante la función del diseño, o 
mejor aún, a través de un equipo multifuncional que incluye ventas, marketing, 
Ingeniería de diseño, Ingeniería de manufactura y operaciones. (Pablo Valderrey 
Sanz, 2013, p. 44) 
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Loanterior, genera que el cliente se involucre en el proceso de desarrollo del 
producto o prestación del servicio. Además, se refiere a los atributos o cualidades 
que buscan los clientes; las actividades necesarias para cumplir con esas 
características y la sistematización de dichas actividades para el logro de los 
requerimientos tanto de un producto o servicio. 
Los pasos que se deben seguir para planear el desarrollo del despliegue de la 
calidad en una organización son: 
- Identificar y Jerarquizar los clientes. 
- Identificar las expectativas de los clientes. 
- Convertir la información suministrada por el cliente en descripciones 
verbales específicas. 
- Elaboración y aplicación de encuesta dirigida hacia los clientes. 
- Despliegue de la calidad demandada. 
- Despliegue de las características de la calidad. 
- Planeación y diseño del producto o servicio de acuerdo a la información 
recolectada. 
 
Grafico 1. QFD 
El QFD se muestra gráficamente de la siguiente manera: 
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(Fuente: Valderrey Sanz Pablo, Herramientas para la calidad Total, 2013, p. 49) 
 
Este gráfico describe de manera detallada los puntos que se deben tener en 
cuenta para planear la implementación del despliegue total de la calidad. El 
numeral 1,  hace referencia a los aspectos que los clientes esperan que tenga el 
producto o servicio, encerrando todos los aspectos posibles con el fin de tener en 
cuenta todos los requerimientos y luego se descartan los menos relevantes. 
En el numeral 2, se especifica sobre la clasificación de cada aspecto de acuerdo a 
la importancia de los mismos en el producto o servicio, y sea a través de 
encuestas u otro método que determine tal importancia de 1 a 5 en donde 1 es 
poco importante y 5 es muy importante.  
En el numeral 3, se definen los requisitos técnicos que son necesarios y mediante 
qué forma se puede implantar el requisito. En el numeral 4, interactúan los CÓMO 
es decir, las herramientas de acuerdo al impacto de las mismas. En el numeral 5, 
se relacionan los QUÉ y los CÓMO ya sean de forma negativa o positiva, por lo 
general se ponen aquellas interacciones que son fuertes. Finalmente, se analizan 
de manera detallada los CÓMO con el objetivo de entender algo abstracto 
mediante métodos medibles y cuantificables para cumplir con las especificaciones 
del producto o servicio. 
Con la realización del despliegue de la función dela calidad se pueden obtener 
beneficios en la planeación del producto o servicio en la eliminación de problemas 
de rediseño, identificación medible de los requerimientos del cliente, mejora la 
comunicación y la labor entre equipos de trabajo y se logra a cabalidad la 
satisfacción del cliente mediante entrega de productos y servicios de calidad, se 
logra obtener una visión sobre los requerimientos exactos de los clientes en 
cuanto a un producto o servicio, cuáles características deben contener como 
prioridad y cuáles son poco necesarias y cómo ven los clientes el servicio o 
producto ofrecido frente a la competencia y a lo que ésta ofrece con el fin de 
mejorar posicionamiento y captar más clientes. 
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5.2.2. Diagrama de causa y efecto 
 
El diagrama de Causa y Efecto o también conocido como Diagrama de Ishikawa 
debido a su creador, tiene como fin facilitar el análisis de los problemas 
empresariales por medio de una representación gráfica en la cual se determina la 
relación existente entre un efecto y las causas que generan el mismo. Además, su 
aplicación trae consigo la mejora de procesos, favorece el pensamiento del equipo 
de trabajo aclarando dudas facilitando la identificación de posibles errores, 
consolida las ideas generadas en un grupo de trabajo y genera una idea más 
global dentro de la organización. 
 
Es decir, que el diagrama es utilizado para identificar las posibles causas de un 
problema específico. La naturaleza gráfica del Diagrama permite que los grupos 
organicen grandes cantidades de información sobre el problema y determinar 
exactamente las posibles causas. Finalmente, aumenta la probabilidad de 
identificar las causas principales de una problemática en general.Su aplicación se 
desarrolla de la siguiente manera: 
- Definir las causas que se quieren identificar sobre datos reales. 
- Hacer un diagrama en blanco de espina de pescado. 
- Escribir el problema o efecto determinado dentro de la empresa. 
- Identificar factores secundarios mediante lluvia de ideas. 
- Escribir las categorías que se consideran apropiadas. 
- Analizar las causas reales mediante preguntas tales como: ¿Quién?, 
¿Qué?, ¿Dónde?, ¿Cuándo?, ¿Por qué? 
- Dar un enfoque desde la raíz hasta el efecto investigado y realizar 
comprobación. 
Si al terminar un diagrama se descubre que una rama tiene pocas causas en 
comparación con las demás, se puede determinar que esta rama requiere un 
estudio más profundo debido a que el equipo no conoce suficientemente bien 
alguna parte del problema investigado, por lo cual se recomienda estudiar 
detenidamente esta rama para indagar acerca de una posible causa raíz de la 
misma. 
23 
 
 
5.2.3. Seis Sigma 
 
Seis Sigma es “una estrategia de mejora continua que busca identificar las causas 
de los errores, defectos y retrasos en los diferentes procesos del negocio, 
enfocándose en los aspectos que son críticos para el cliente” (Gutiérrez y de la 
Vara, 2004, p 548). Este método administra las variaciones de un proceso que 
causa defecto proporcionando procesos confiables y con valor agregado para el 
cliente o usuario transformando completamente una organización. 
Seis Sigma implementa una herramienta fundamental dentro de una estructura 
simple de mejora continua conocida como el proceso DMAIC que se describe 
como una guía de los proyectos de mejora, ya que los datos por sí solos no 
resuelven problemas, por lo que se hace necesaria una metodología rigurosa de 5 
fases lascuales se dividen de la siguiente manera: 
- D = Definir el problema que se quiere solucionar. 
- M = Medir, establece técnicas para la recolección de datos estadísticos 
sobre el desempeño actual y qué tanto es el cumplimiento en referencia a 
las expectativas y requerimientos del cliente.  
- A = Analizar, establecer oportunidades de mejora.  
- I = Improve (Mejorar), Implementar y validar alternativas de mejora para 
rectificar el proceso. 
- C = Control, Monitoreo del desempeño actual y de la implementación de las 
4 etapas anteriores con el fin de evaluar los mismos. 
Con la implementación de Seis Sigma en las organizaciones, se mejoran las 
características de un determinado producto o servicio, permitiendo conseguir de 
forma eficaz mayores ingresos ydisminución de costos debido a los pocos fallos o 
errores y de los menores tiempos de ciclo en los procesos de la organización 
como tal.Es importante mencionar que Seis Sigma es una iniciativa de tiempo 
completo por lo cual, generalmente, se seleccionan dos líderes que están a cargo 
de su desarrollo y evolución; dentro de las responsabilidades de dichos líderes 
están:  
- Establecer objetivos de calidad. 
- Seleccionar proyectos en los cuales se debe trabajar de manera prioritaria. 
- La selección y supervisión de los equipos de trabajo. 
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Finalmente, según el autor Rojas: “Seis sigma, busca que todos los procesos 
cumplan con los requisitos de los clientes (en cantidad o volumen, calidad, tiempo 
y servicio) y que los niveles de desempeño a lo largo y ancho de la organización 
tiendan al nivel de la calidad Seis Sigma” (Miguel Rojas, 2012, p.308). 
 
5.2.4. Triángulo estratégico de servicio al cliente 
 
El triángulo estratégico de servicio al cliente establece que al elaborar estratégicas 
se deben tener en cuenta los tres principales participantes en el ejercicio de una 
empresa u organización: la estrategia, los sistemas y la gente entorno al cliente o 
usuario; realizando un análisis de cada uno de ellos con el fin de satisfacer las 
necesidades de los clientes de mejor forma que su competencia y con buenas 
capacidades. 
El servicio es visto como un todo y cuyos componentes actúan alrededor del 
cliente atendiendo de forma concreta sus necesidades.La sinergia de estos tres 
elementos trata de satisfacer a los clientes para ganar el poder en el mercado. 
Hoy en día las empresas no solo generan ideas y desarrollan estrategias para este 
propósito, sino que incorporan un aporte de capital para la adquisición de 
tecnología que logre un mejor desempeño. 
 
5.2.5. Servucción 
 
La servucción es aquel proceso que permite analizar y comprender los elementos 
intangibles a través de los cuales se brinda una solución a la problemática que 
presente un sujeto; en el interactúan diferentes factores físicos, tecnológicos, 
estrategias de la organización e innovación, costos del servicio que permiten 
generar valor a la prestación del servicio entregado al cliente. Este instrumento, 
contribuye al diseño del proceso de servicio y la detección de oportunidades de 
mejora. El servicio debe analizarse desde la concepción hasta la puesta en 
marcha, allí intervienen las expectativas, deseos, y precepciones del cliente. 
Según Langeard: “la servucción es la organización sistemática y coherente de 
todos los elementos físicos y humanos de la relación cliente – empresa, necesaria 
para la realización de la prestación de un servicio cuyas características 
comerciales y niveles de calidad han sido determinados” (Martínez, 2007, p. 28). 
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El servicio posee valor para quien lo ofrece como para quien lo consume, aporta 
una visión de la gestión de las organizaciones, en servucción se incorpora un gran 
énfasis en la calidad del servicio, característica que marca la diferencia y radica en 
que el cliente es la parte fundamental del sistema. La satisfacción de las 
necesidades del cliente es un factor del sistema de servucción por tanto el cliente 
debe sentirse motivado para solicitar un servicio. El primer contacto en el servicio 
determina la calidad del mismo, el trato debe ser agradable y oportuno. 
Dentro de los principales componentes de la servucción se encuentran: 
- El Cliente: El consumidor, quien es la base del servicio y por quien se 
elabora la prestación del servicio. 
- El soporte Físico: Son aquellos elementos necesarios para la prestación del 
servicio entre ellos objetos, muebles o instrumentos tecnológicos y los del 
entorno material como por ejemplo la decoración del sitio en donde se 
presta el servicio. 
- El personal de Contacto: Aquellos funcionarios que tienen contacto directo 
con el cliente, sin embargo es importante resaltar que hay servucciones en 
donde este componente no existe, ya que el cliente realiza todo solo. 
- El Servicio: Objetivo principal de las organizaciones de esta categoría.  
- El Sistema de organización interna: Es la parte que no es visible de 
laorganización interna, que cumplen con funciones específicas para que se 
pueda prestar el servicio de manera que se suplan las necesidades del 
cliente. 
Para el desarrollo de este proceso se hace necesaria la interacción entre los 
componentes anteriormente nombrados; de tal manera que la parte visible de la 
organización se vincule con la parte invisible de la misma de igual manera con los 
clientes. 
 
5.2.6. Matriz DOFA 
 
La matriz DOFA es una metodología de estudio que tiene como fin principalmente, 
examinar la interacción entre las características particulares de su negocio y el 
entorno en el cual éste compite. El análisis DOFA tiene múltiples aplicaciones y 
puede ser usado por todos los niveles de la corporación y en diferentes unidades 
de análisis tales como producto, mercado, producto-mercado, línea de productos, 
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corporación, empresa, división, unidad estratégica de negocios, entre otros. 
(Blueiguana s.f., 2003, p.71) 
Con el análisis DOFA se deben establecer criterios que correlacionen cada 
aspecto de la misma, es decir: “Se deben conocer las FO, las oportunidades que 
ofrece el entorno en razón de las fortalezas de la organización; así como las DA, 
las amenazas y peligros que representa el entorno como consecuencia de las 
debilidades de una organización.  
El supuesto análisis es que a mayor capacidades o fortalezas de una organización 
(F), existen mayores oportunidades (O) para realizar exitosamente sus fines; 
mientras que a mayores puntos vulnerables como debilidades (D) de una 
organización, mayores son los peligros y amenazas (A) que obstaculizan o 
impiden la realización de la misión y la visión. (Gutiérrez Pulido, 2010, p. 106) 
 
Las conclusiones obtenidas del análisis son de gran uso, ya que establece la 
situación del mercado y las condiciones externas e internas de la organización con 
el fin de crear e implementar estrategias para mejorar la competitividad de la 
organización a nivel general en el segmento de mercado de la misma. 
 
5.2.7. Ciclo PHVA 
 
Como herramienta para enfrentarse a la competitividad, que a nivel mundial se iba 
perfeccionando, fue creado para la mejora continua lo que se conoce como Ciclo 
PHVA; herramienta que fue desarrollada inicialmente en la década de 1920 por 
Walter Shewhart y expuesta después de un tiempo por W. Edward Deming a los 
japoneses la cual se basa principalmente en 4 pasos fundamentales que son: 
- P = Planear (Definir y analiza la magnitud del problema, buscar todas las 
causas posibles, investigar cuál es la causa más relevante y considerar 
posibles soluciones). 
- H = Hacer (Poner en práctica las soluciones consideradas en el punto 
anterior). 
- V = Verificar (Revisar los resultados obtenidos). 
- A = Actuar (Prevenir la recurrencia del problema y llegar a una conclusión 
final). 
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El concepto de PHVA, actualmente está presente en diferentes áreas de la vida 
personal y profesional de las personas en general; se utiliza en cada actividad que 
desarrollamos como seres humanos de forma inconsciente. “Dentro del contexto 
de un Sistema de Gestión de la Calidad, el PHVA es un ciclo dinámico que puede 
desarrollarse dentro de cada proceso de la organización y en el sistema de 
procesos como un todo. Está íntimamente asociado con laplanificación, 
implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del producto 
como en otros procesos del SGC”. (Gutiérrez Pulido, 2010, p. 120); lo cual es de 
gran utilidad para estructurar y desarrollar proyectos de mejora continua y de 
calidad.  
 
5.2.8. Indicadores de Gestión 
 
Para la toma de decisiones dentro de las organizaciones, se hace necesario un 
instrumento que permita conocer de forma clara el desarrollo de cada proceso; por 
lo anterior se crearon los indicadores de gestión con el fin de interpretar y medir 
los resultados de cada dependencia de la empresa como tal y de esta manera 
coordinar la estrategia con los objetivos o la razón social de la organización y 
llevar a cabo revisiones periódicas dentro de la misma. Los indicadores deben ser 
entonces medibles, entendibles y controlables para su mejor entendimiento y 
aplicación. 
Según Rojas López: En los sistemas de gestión, los indicadores son la 
herramienta ideal para efectuar seguimientos y mediciones del desempeño de los 
procesos que lo componen, sirven para facilitar a la alta dirección la revisión del 
sistema de gestión y la toma de decisiones contundentes si no se logran las metas 
previstas. (Rojas López, 2012, p. 347)  
Existen diferentes tipos de indicadores, dentro de los que se destacan 
principalmente: 
- Indicadores según su tipo: Financieros, enfocados hacia la satisfacción del 
cliente, a los procesos, al aprendizaje y al crecimiento organizacional. 
- Indicadores según su naturaleza: Eficiencia basados en el resultado 
alcanzado y los recursos utilizados, eficacia en cuanto a la extensión que se 
realizan las actividades planificadas y el cumplimiento/desarrollo de las 
mismas y efectividad medida del impacto de la gestión en el logro de los 
resultados planificados. 
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- Según su aplicación: De monitoreo, de alarma, de resultado, de 
cumplimiento, puntuales, acumulados, de control, de evaluación, 
temporales, permanentes, tácticos y los operativos. 
 
 
5.3 MARCO CONCEPTUAL 
 
Las siguientes metodologías serán las herramientas que permitirán analizar y 
mejorar la atención a los usuarios de Canapro O.C  permitiendo ver como el 
cliente percibe la atención durante su visita y  se logren mejorar los canales de 
comunicación entre las dependencias para poder lograr una óptima entrega de 
información a los asociados, logrando así aumentar los índices de satisfacción del 
cliente, tanto interno como externo: 
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Metodología Objetivos de la metodología Fases Resultados Variables
Objetivo del proyecto que se cumple 
con la aplicación de la metodología
Asegurar que las necesarias y expectativas 
del cliente se cumplan a través de elementos 
técnicos entendidos por la organización. 
Definir los requerimientos y de las 
necesidades de los clientes en los puntos de 
atención al usuario de la cooperativa
Efectividad en las atenciones de los 
requerimientos de los clientes
Mejora en las atenciones de las 
necesidades de los clientes
En el QFD se utilizan métodos gráficos que 
permitan muestras las relaciones entre las 
necesidades de cliente y las características 
del diseño de la prestación del servicio
 Crear un  grafico donde se garantice el 
entendimiento de las necesidades del cliente 
y las características del servicio
Optimización del entendimiento de las 
necesidades y la prestación en los servicios
Fácil entendimiento de los 
requerimientos de los clientes
Optimiza los tiempos de prestación de la 
prestación del servicio
Identificar los tiempos de atención al usuario 
en su requerimiento en el punto de atención
Mejoras en los tiempos de atención 
disminuyendo las quejas y reclamos 
Efectividad en el justo a tiempo
Se traducen e interpretan mejor los 
requerimientos del cliente de ser ambiguos a 
ser claros dentro de la organización
Construir un plan de capacitación a los 
trabajadores para garantizar la efectividad 
en los requerimientos de los clientes
Entrega oportuna y acertada sobre la 
información solicitada por el cliente
Entrega clara de las solicitudes 
realizadas
Mejora la comunicación y el trabajo entre 
los diferentes equipos de trabajo
Desarrollar actividades de integración entre 
dependencias que permitan la optima 
cotización entre ellas
Mejoramiento en los canales de 
comunicación y facilidad en el trabajo
Mejora del clima laboral
Identificar el problema que genera 
inconformidades a los clientes
Analizar las quejas y reclamos de los 
usuarios para identificar los problemas con 
los que cuenta la cooperativa
Minimización de quejas y reclamos por los 
cliente
Mejora en el entendimiento de los 
problemas actuales de la cooperativa
Resumir los problemas hallados en palabras 
cortas para mejor entendimiento
Identificación puntual de los requerimientos 
generales de los clientes
Entendimiento claro de los requerimientos 
del cliente
Desarrollo del problema claro del 
cliente
Hallazgos de los efectos de los problemas 
encontrados
Dibujo de espina de problema y su 
respectivo efecto para garantizar el 
desarrollo optimo la de prestación de los 
servicios
Desarrollo efectivo en el análisis de los 
problemas y sus efectos en el futuro
Mejoramiento en las atenciones a los 
clientes
Lluvia de ideas para solucionar los 
problemas
Búsqueda de soluciones para los problemas 
de los clientes que encuentran actualmente 
durante las atenciones en la cooperativa
Mejora en el sistema de prestación de los 
servicios 
Optima prestación de los servicio en 
la instalaciones. 
Despliegue de la 
calidad QFD
Definir políticas  y herramientas que 
conlleven a un servicio de calidad en la 
cooperativa y a una buena toma de 
decisiones.
Diagrama causa- 
efecto
 Crear un protocolo estableciendo 
estándares para la óptima prestación del 
servicio al cliente en la cooperativa. 
Tabla 2. Descripción Marco Conceptual 
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Metodología Objetivos de la metodología Fases Resultados Variables
Objetivo del proyecto que se cumple 
con la aplicación de la metodología
Permite la integración de los elementos 
básicos para la optima gestión de la 
prestación del servicio
Gestionar un marco de interrelación de 
entre el cliente y la cooperativa
Determinación clara de los compromisos y 
deberes de cada una de las partes
Mejora en el entendimiento de las 
necesidades del cliente y la 
organización
Valida los requerimientos y necesidades del 
cliente
Garantizar la efectividad en la atención del 
cliente y en traer nuevos clientes a la 
organización
Desarrolla una optima gestión en la 
prestación del servicio
Reducción de quejas y reclamos de 
los cliente
Creación de estrategias claves para la 
prestación del servicio, teniéndolo como 
base fundamental la organización
Pensar en el cliente y verlo como lo mas 
importante
Incremento de clientes felices y aumento de 
clientes
Mayor satisfacción del cliente
Tiene en cuenta los trabajadores, sus 
necesidades y compromisos con la 
organización para la excelente prestación en 
el servicio
Generar vínculos claros en la definición de 
su trabajo y lo valioso que es para la 
cooperativa
Mejora en la cultura organizacional Aumento de productividad
Definición de problemas con los que 
actualmente cuenta la organización
Identificar las falencias con las que cuenta la 
cooperativa para la prestación de servicios 
a los clientes
Asignación de equipo de trabajo 
priorizando las falencias encontradas
Mejoramiento  en puntos débiles del 
servicio a cliente prestado por la 
cooperativa
Medición
Identificar los requisitos del cliente en la 
prestación del servicio
Características claves en la prestación del 
servicio, parámetros y variables que el 
cliente espera tener durante la visita a la 
cooperativa y mejoramiento de los 
procesos optima prestación del servicio
Efectividad en la prestación de los 
requisitos del cliente
Análisis
Analizar los resultados históricos obtenidos 
en la prestación del servicio al cliente
Desarrollo de hipótesis para mejoramiento 
del servicio, con causa y efecto en 
estadísticas 
Posibles soluciones confiables para 
el mejoramiento de la prestación del 
servicio
Mejora en los equipos de trabajo
Análisis de la comunicación interna de los 
equipos de trabajo para el desarrollo 
optimo de sus operaciones
Mejoramiento de los canales de 
comunicación y prestación del servicio a los 
usuarios
Incremento en la satisfacción al 
cliente en el servicio prestado en los 
puntos de atención de la cooperativa
Diseño y documentación de control
Aseguramiento del proyecto de mejora en 
prestación del servicio al cliente
Implementación, seguimiento y control del 
proyecto aplicado para la mejora del 
proceso de servicio al cliente
Seis Sigma
Proponer un modelo de mejoramiento 
continuo para la optimización en  la 
prestación del  servicio y la fidelización 
de los asociados.
Triángulo 
estratégico de 
servicio al  cliente
Identificar las pautas establecidas para la 
prestación de un servicio que cumpla con 
los requisitos del cliente y la generación 
de estrategias de mejora.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
31 
 
Metodología Objetivos de la metodología Fases Resultados Variables
Objetivo del proyecto que se cumple 
con la aplicación de la metodología
Lograr establecer los objetivos y procesos 
requeridos para alcanzar las necesidades de 
los clientes junto con las políticas de la 
organización
Planeación: se identifican los intereses 
claves de los clientes, se determinan los 
procesos en los cuales se realizara la 
prestación del servicio
Se logra identificar y establecer 
exactamente lo que el cliente esta 
necesitando
Alcance de las necesidades del 
cliente
Implementar los procesos seleccionados 
para el alcance de los requerimientos del 
cliente
Hacer: se identifican las oportunidades de 
mejora, se desarrolla la primera estancia del 
plan a desarrollar y se implementan las 
mejoras
Optima implementación de lo que se quiere 
lograr para mantener al cliente satisfecho
Aumento de la satisfacción del 
cliente
Medir los resultados del proceso de mejora 
realizado y seguimiento de los objetivos 
estipulados
Verificar: se desarrolla a través de una 
evaluación que demuestre la efectividad del 
proceso planteado
Retroalimentación y evaluación de lo 
implementado
Encuestas de satisfacción
Implementar acciones de mejora que 
permitan continuar con el buen desarrollo 
del proyecto
Actuar: se generar acciones correctivas que 
permitan que el ciclo funcione y se 
implementan acciones de mejoramiento 
continuo
Alcance de tener al cliente en las mejores 
condiciones y evaluación continua en la 
prestación del servicio
Desarrollar los objetivos y planes de gestión
Establecer objetivos claros y precisos que 
puedan ser cuantificados para así alcanzar 
lo requerido
Comprensión exacta de las necesidades de 
los clientes
Optimo desarrollo de planes para 
satisfacción de los clientes
Identificar factores críticos de éxito
Localizar los aspectos claves que permitan 
el éxito de la gestión; asociados a la 
eficiencia, eficacia y efectividad 
Procedimientos óptimos para el alcance de 
las necesidades de los clientes
Aumento de la satisfacción del 
cliente
Establecer indicadores que permitan la 
evaluación de cada factor critico de éxito
Monitoreo continuo para seguimiento 
efectivo de los objetivos establecidos
Seguimiento de las necesidades del cliente
Evaluar el entorno en el cual compite 
actualmente la cooperativa.
Se analiza la competencia directa de la 
organización detectando posibles amenazas.
Se logra identificar las variables claves que 
afectan el optimo desarrollo operacional de 
la cooperativa
Disminución de riesgos 
Analizar las fortalezas y debilidades de la 
cooperativa en general.
Desglose detallado de las fortalezas de la 
cooperativa para ser aprovechadas como 
nuevas oportunidades y detectar las 
debilidades para detectar situaciones 
peligrosas para la cooperativa.
Identificación de puntos óptimos en el 
funcionamiento de entrega del servicio, si 
dejar perder la escancia de la cooperativa
Mantenimiento y crecimiento de la 
cooperativa en el mercado
Establecer las condiciones internas y 
externas de la organización.
Implementación de estrategias que mejoren 
la competitividad de la organización.
Alianzas estratégicas que permitan el 
incremento y facilidad en utilización de la 
cooperativa
Mayor utilización y efectividad en los 
servicios prestados
Fuente: Las Autoras
Matriz DOFA
Definir políticas y herramientas que 
conlleven a un servicio de calidad en la 
cooperativa y la buena toma de 
decisiones.
PHVA
Crear un protocolo estableciendo 
estándares para la óptima prestación del 
servicio al cliente. 
Indicadores de 
Gestión
Realizar un análisis de la situación actual 
y la prestación del servicio en la 
cooperativa para determinar las falencias 
actuales y los hitos del servicio 
susceptibles de mejorar
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6. DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
 
Canapro o.c. es una cooperativa de ahorro y crédito del departamento de Boyacá, 
creada para promover el desarrollo integral de sus asociados y su núcleo familiar, a 
través de la prestación de servicios sociales y financieros basados en los principios y 
valores del cooperativismo. 
En la actualidad, sus asociados se quejan de los servicios de asistencia y de la falta de 
comunicación entre las dependencias de la cooperativa en cuanto a trámites de otras 
áreas, lo cual genera que las necesidades de los mismos no  sean satisfechas y los 
tiempos de respuesta son considerables; lo anterior de acuerdo a los formatos de 
quejas y reclamos (Anexo 1)que se radicaron en la gerencia general en el periodo 
comprendido entre  2012 y 2013. Las deficiencias en el servicio y los escasos 
lineamientos para la prestación del mismo, se reflejan en las constantes quejas de los 
afiliados y posibles retiros de la cooperativa, lo que ocasionaría un déficit en los 
ingresos, rentabilidad y por ende la pérdida del objeto social para el que fue creada la 
organización.  
¿Cómo optimizar la prestación del servicio a los asociados de la cooperativa Canapro 
O.C de la ciudad de Tunja, Boyacá?  
Hoy en día, la cooperativa se desempeña a nivel general mediante un sistema 
organizacional netamente funcional, que de acuerdo a lo anterior ha demostrado 
falencias de comunicación y servicio al cliente por parte de las dependencias, cada 
área se encarga de realizar sus funciones de forma mecánica lo que ha degradado la 
prestación del servicio al cliente y la satisfacción de los mismos por lo cual se pretende 
crear un modelo de mejoramiento continuo que elimine las causas raíz de tal 
problemática y genere beneficios tanto para el cliente como para los integrantes de la 
organización. 
 
6.1. DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA 
 
La Cooperativa Canapro o.c. cuenta con grandes falencias en la prestación de sus 
servicio en los puntos de atención, esto identificado en los formatos de quejas y 
reclamos con los que cuentan la empresa, donde los usuarios manifiestan sus no 
conformidades en temas  como, las largas horas de espera que deben asumir cuando 
se acercan a las oficinas para solicitar cualquier tipo de requerimiento y la incoherencia 
que existe en la información suministrada por los funcionarios de la cooperativa. Por tal 
motivo,  se decidió aplicar unaencuesta (Anexo 2) a un número representativo de 
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asociados de la Cooperativa, en la cual se realizaron preguntas para conocer si la 
información brindada era clara, si se cumplían sus expectativas, y si los tiempos de 
respuesta eran los esperados. 
Tras la realización y aplicación de la encuesta durante dos días a 158 asociados que 
visitaron las instalaciones de la cooperativa, con el fin de conocer el nivel de 
satisfacción y atención de los servicios prestados de acuerdo a sus necesidades, se 
observó lo siguiente: 
 
Gráfico 2. Porcentaje de conformidad con la información solicitada. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Teniendo un margen de error del 5%, en promedio entre el 47% y el 57% de la 
población percibe que la información proporcionada por parte de los funcionarios de la 
cooperativa no es completa; por lo cual se evidencia insatisfacción del mismo. 
 
Gráfico 3. Porcentaje de satisfacción del requerimiento solicitado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Las Autoras 
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Teniendo un margen de error del 5%, en promedio entre el 
53% y el 63% de los asociados no se les han atendido sus solicitudes de manera 
satisfactoria, lo que demuestra un problema a nivel organizacional en la cooperativa 
Canapro O.C. 
 
 Gráfico 4. Porcentaje de frecuencia de asistencia a la cooperativa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Teniendo un margen de error del 5%, en promedio entre el 39% y el 49%de la 
población visitaba la cooperativa Canapro O.C. en la ciudad de Tunja – Boyacá, para 
realizar algún trámite determinado durante esos dos días. 
 
Gráfico 5. Porcentaje de tiempo de respuesta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Las Autoras 
Fuente: Las Autoras 
Fuente: Las Autoras 
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Teniendo un margen de error del 5%, en promedio entre el 28% y el 38% de la 
población encuestada tardó más tiempo de lo que había estipulado para la atención y la 
realización del trámite dentro de la cooperativa. 
Además, al momento de analizar las encuestas se evidenció que algunos asociados 
encuestados comentaron que en promedio tardan más de 45 minutos en entregar una 
certificación de estado de créditos; al solicitar información acerca de cómo obtener una 
certificación de ahorro, el usuario tuvo que optar por preguntarle a más de dos 
funcionarios; el personal no se encuentra capacitado en un 100% con respecto a todos 
los servicios que ofrece la cooperativa y a las actividades desempeñadas por 
dependencias diferentes a las del sitio de trabajo; al momento de realizar una reserva 
en el centro vacacional de la cooperativa, se hace más fácil el trámite por teléfono ya 
que en la sede los tiempos de espera son más largos. 
Finalmente, se evidenció que los funcionarios de la cooperativa cuentan con grandes 
falencias de comunicación entre sus dependencias, no se capacitan correctamente en 
su ingreso, cuentan con falta de conocimiento general de los trámites que se pueden 
realizar dentro de la cooperativa adicional a lo que cada uno trabaja y por último no 
cuentan con motivaciones en superación profesional. 
Es así, que el grupo investigador pudo inferir la necesidad que tiene la cooperativa de 
contar con un modelo de mejoramiento continuo a través del cual se canalicen los 
servicio que presta la cooperativa y se realice una correcta inducción al personal de 
manera se cuente con herramientas y lineamientos claros para realizar la prestación 
del servicio y propender por la satisfacción de los asociados y demás clientes. 
Es fundamental que el personal que labora en la cooperativa conozca, apropie y 
difunda la excelente actitud de servicio, que laboren en pro de conseguir que los 
asociados y clientes en general de la Cooperativa sientan una atención única y 
diferencial y con la cual puedan encontrar la satisfacción de sus necesidades y 
expectativas. 
 
7. ANÁLISIS DE BRECHAS Y GENERACIÓN DE ESTRATEGIAS 
 
Mediante este proceso se identificarán las diferencias en el desempeño de la 
prestación del servicio actual de la Cooperativa y lo que se espera incorporar para 
mejorar el servicio. Como lo indica el autor Prieto (2010):cuando las organizaciones 
toman el servicio como un sistema, tiene como eje central el cliente, hacia el cual se 
orientan todos los esfuerzos, actuando bajo una estrategia de servicio con equipos de 
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trabajo y una tecnología adecuada que permita la satisfacción del usuario. (Eliecer 
Prieto Herrera, 2010, p. 58) 
 
A continuación se describen algunos parámetros a tener en cuenta para la formulación 
de estrategias y políticas de servicio: 
 
7.1  ADMINISTRACIÓN DEL SERVICIO 
 
Es un procesoque consiste en mantener los clientes satisfechos, a través de diferentes 
mecanismos que satisfagan sus expectativas, como por ejemplo la innovación 
constante y  la diferenciación. No es suficiente con sentir que se es el mejor en el 
servicio, es necesario serlo, ejercer un liderazgo y trabajar en equipo para aumentar las 
ventas, afiliaciones y en general la productividad. 
Hoy en día, una de las características más importante en la prestación del servicio es la 
calidad del mismo, pues es uno de los factores que los clientes tienen en cuenta al 
momento de calificarlo, Prieto (2010): La calidad en el servicio atañe a cada 
departamento y a cada individuo que hace parte de la empresa. Es un compromiso que 
debe ser cultivado desde el momento de la creación de la misma, y así los clientes 
tendrán claro por qué y para qué adquieren nuestro producto o servicio, del que 
esperan recibir una serie de satisfacciones y la garantía de que sus necesidades serán 
satisfechas plenamente.(Prieto Herrera, 2010, p.62) 
El concepto calidad implícito en la prestación del servicio es la satisfacción del cliente. 
Los niveles de satisfacción son la medida para evaluar la calidad de un servicio. Al ser 
un producto intangible no cuenta con parámetros fijos que determinen la calidad 
intrínseca en el servicio. Realizando una gestión del servicio, los clientes se mantienen 
satisfechos y  se logra un  incrementoen las ventas.  
En la actualidad, la Cooperativa Canapro O.C no cuenta con una política de 
administración de servicio definida, por lo que se propone dar respuesta a los 
siguientes interrogantes que llevarán al establecimiento de la estrategia de servicio:  
- ¿Quién es su cliente? 
- ¿Cómo se diferencia su servicio en el mercado? 
- ¿Cuál es el enfoque operacional de sus servicios? 
- ¿Cómo está conformado su paquete de servicios? 
- ¿Cuáles son los procesos, el personal y las instalaciones del servicio? 
- ¿Cuál es su estrategia de servicio? 
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- ¿Cómo mido la satisfacción de mis clientes? 
- ¿Están capacitados todos los miembros de la organización? 
- ¿Tengo la tecnología suficiente para prestar el servicio? 
- ¿La gente se siente bien con la organización? (Prieto Herrera, 2010, p. 63). 
7.2  EL CICLO DEL SERVICIO 
 
Los momentos de verdad con el cliente son los instantes de contacto que pueden ser 
positivos o negativos, lo que marca una definitiva decisión en los clientes. Las 
compañías toman estos momentos para medir la calidad del servicio prestado. Son 
momentos que la compañía no debe ignorar y sobre los cuales se toman las decisiones 
y líneas de acción de la organización. 
Los clientes se enfocan en satisfacer su necesidad concreta y espera de cualquier 
forma que se supla dicha necesidad. Prieto Herrera señala que: el ciclo de servicio 
empieza en el primer punto de contacto entre el cliente y la organización. Puede ser el 
instante en que el cliente ve el anuncio, recibe una llamada de su vendedor o inicia una 
encuesta telefónicao cualquier otro acontecimiento dentro del negocio, y que termina 
temporalmente cuando el cliente considera que el servicio está completo, y se reinicia 
cuando este decide volver por más. (Prieto Herrera, 2006, p. 73) 
La Cooperativa Canapro O.C requiere incorporar una cultura hacia el cliente, es decir, 
poner especial atención a los momentos en los que los asociados y/o usuarios se 
ponen en contacto con la Cooperativa ya que sobre este primer contacto se forma una 
opinión acerca de la calidad del servicio. 
Este contacto puede darse de varias formas y en cualquier momento, en visitas, 
llamadas, pagina web, publicidad, cartas, etc. En los momentos de verdad es donde se 
fidelizan los asociados o se pierden, es por ello que la cooperativa debe estar 
preparada para dar la mejor respuesta cuando se presenten estos momentos. 
Es importante tener en cuenta los momentos de verdad con sus asociados con el fin de 
anticiparse a ellos y generar experiencias positivas en cada uno de ellos.  
 
7.3  DISEÑO DEL SERVICIO 
 
El diseño, es un factor importante y vital en el servicio para determinar el nivel de 
satisfacción del cliente. Cuando las organizaciones mantienen un alto estándar en el 
diseño del servicio, una eficiente fuerza de ventas y apoyo post- venta se logra 
mantener y fidelizar a los clientes, quienes estas dispuestos a pagar más por el mejor 
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servicio. Finalmente, en el diseño se define como será el servicio e influye plenamente 
en su prestación.  La percepción que tenga el cliente de la forma como se presta el 
servicio, es el punto de referencia para identificar si este satisface o no  sus 
necesidades.El proceso de diseño del servicio está integrado por:  
 
- los objetivos, a través de los cuales se establece la actuación de la compañía y 
los servicios que ofrece. 
- la cultura, estructura la prestación del servicio orientado o no a la satisfacción 
del cliente 
- el marketing, se analiza el mercado y se definen estrategias de 
comercialización y captación de clientes. 
- las expectativas, son los resultados que el cliente espera obtener con la 
prestación del servicio.  
Se hace necesario incorporar en la Cooperativa el diseño del servicio prestado a través 
de la definición y establecimiento de los objetivos claros y precisos, alineados a la 
estrategia y  consignados en el modelo de mejoramiento y el protocolo de servicio. 
 
7.4  COMPONENTES DEL SERVICIO 
 
En la prestación del servicio, no basta con saber lo que se ofrece sino incorporar desde 
el diseño el concepto de calidad y demás cualidades que contribuyan de manera 
integral en la prestación del servicio y permitan el posicionamiento en el mercado. 
Estos son: 
- Oportunidad: brindar rapidez y agilidad en la prestación del servicio 
- Confiabilidad: brindar al cliente precisión, seguridad y veracidad. Es 
necesario demostrarle al cliente seguridad absoluta y crear un ambiente de 
confianza. 
- Amabilidad: el servicio agradable, cortes y con distinción. Mantener una 
buena comunicación para saber que desea el cliente y ponerse en su lugar.  
- Comunicación: mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje 
comprensible, mantener abierto el canal de comunicación. 
- Capacidad de respuesta: contar con la disposición de ayudar al cliente, 
indagar sobre sus necesidades y hacer lo posible por suplirlas. 
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7.5  ESTRATEGIA DE SERVICIO 
 
En la actualidad, la cooperativa no cuenta con una estrategia de servicio definida, la 
labor consiste en la atención del cliente o usuario en las oficinas de la cooperativa sin 
ningún lineamiento claro sobre la forma de atender o brindar información, es a criterio 
del personal de servicio al cliente la atención que se presta. 
La cooperativa requiere de una estrategia que unifique y brinde las orientaciones al 
equipo de trabajo para marcar la diferencia en la prestación del servicio y  genere valor 
al cliente. Los componentes de la estrategia deben contemplar el diseño del servicio, el 
factor diferenciador,  el personal preparado para la atención, los puntos de servicio, y 
los recursos tecnológicos apropiados.Una vez se cuente con la estrategia definida es 
necesario educar a todo el personal de la cooperativa en la filosofía y calidad del 
servicio. 
Contar con una estrategia definida en la Cooperativa Canapro O.C., permite que los 
empleados apropien su papel al interior de la organización. Es importante asegurar que 
se ofrezca al cliente lo que realmente necesita. La estrategia debe incluir objetivos,  
metas claras y el compromiso de la alta gerencia para el establecimiento de una cultura 
de servicio. 
 
7.6  PERSONAL ESTRATÉGICO 
 
La cooperativa cuenta con personal de atención al cliente en cada una de sus oficinas, 
sin embargo, desde la alta gerencia hace falta promover en el personal que el servicio 
es dejar en el cliente la sensación de una atención de calidad y brindarle lo que busca. 
Actualmente el personal de la cooperativa realiza únicamente su labor, no existe 
comunicación entre ellos lo que redunda en un servicio precario y con falta de 
información  a los asociados y usuarios en general. 
La cooperativa requiere que  todos sus integrantes tengan una visión clara acerca del 
servicio que presta, con vocación para la atención, desarrollo de todo su potencial  y 
procesos enfocados en el cliente. Es importante que exista interacciónentre los 
empleados y los asociados para que sean gerentes del servicio, que se consiga no solo 
la atención sino la aclaración que requiera  los asociados y el aseguramiento de la 
satisfacción del mismo. 
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7.7 SEGUIMIENTO A LOS PROCESOS 
 
La Cooperativa Canapro O.C cuenta con una estructura funcional que no le permite 
visualizar la interacción de los procesos en su interior, esta gerencia vertical ha dejado 
el tema de servicio al cliente como una labor estrictamente del equipo de ventas.  Lo 
que ha ocasionado que los demás miembros de la organización no tengan un 
compromiso con la prestación del servicio y la satisfacción del cliente.  
 
Se propone que la Cooperativa, incorpore un sistema de servicios que asegure la 
calidad y el control adecuado de los procesos, viendo que el servicio al cliente es 
transversal a toda la organización. El seguimiento requiere de elementos para la 
determinación de las necesidades del cliente, la revisión constante del servicio 
mediante diferentes herramientas y evaluación de la calidad. 
Establecer los requerimientos del cliente requiere de: i) Identificar al cliente objetivo, 
ii)Establecer las necesidades y expectativas del cliente, iii) Definir el servicio que va a 
ofrecer, iv) Traducir los requerimientos en especificaciones de servicio, v) Verificar 
constantemente la satisfacción total del cliente. 
 
7.8  INDICADORES DE CALIDAD EN EL SERVICIO 
 
Actualmente en Canapro O.C solo existe una medición de quejas y reclamos que se 
recogen a través del buzón de sugerencias, sin embargo no se ha realizado ninguna 
actividad para analizar los motivos de la insatisfacción de los asociados. 
En las organizaciones es importante establecer indicadores que permitan retroalimentar 
el proceso de servicio al cliente. A través de los indicadores se  miden la gestión en el 
servicio y la realidad en la prestación del mismo. Es una labor en equipo definir los 
indicadores que se pueden utilizar, tarea liderar por la alta gerencia en compañía del 
personal que está en contacto con el cliente. 
Generar un modelo de mejoramiento en la gestión del servicio de la cooperativa  
involucra definir estrategias con el fin de solucionar los inconvenientes presentados en 
la Cooperativa en materia de servicio al cliente, el grupo investigador propone algunas 
estrategias para la implementación del modelo de mejoramiento continuo en el sistema 
de gestión del servicio en Canapro O.C. 
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Es preciso, que desde la alta gerencia se conciban e interioricen conceptos como 
calidad y servicio, de manera que con ellos se construyan lineamientos y estrategias 
desde una visión más integral y con la participación de todas las dependencias y 
miembros de la cooperativa, considerando las necesidades y expectativas de los 
afiliados y usuarios.  
Algunos autores señalan calidad como “lo que el cliente está dispuesto a pagar en 
función de lo que obtiene y valora” (Maseda, 2014, p.33).En el sentido estricto, es 
generar valor al satisfacer las necesidades de los clientes. El servicio es definido por 
Viñals (2014) como “un proceso que es objeto de una transacción comercial” (Rioja, 
2014, p. 54). 
 
En la generación de un bien intangible que contribuye al bienestar de las personas.Una 
organización de servicios la podemos entender como aquella que, dentro de los 
resultados con la interacción de sus clientes, se caracteriza por desarrollar 
transacciones en beneficio de éstos que proporcionan conocimientos o información a 
sus clientes. (Schmalbach, 2010, p.14) 
Es así, que el servicio es una actividad que marca características diferenciales 
realizado por un prestador y de utilidad para el cliente.  Las estrategias que deberá 
aplicar la cooperativa para disminuir las falencias de los empleados son: 
- Aumentar las competencia de los empleados 
- Capacitar a los empleados en servicio al cliente 
- Mejorar los canales de comunicación internos de la organización 
- Crear actividades de motivación 
- Generar plan de incentivos y carrera profesional dentro de la cooperativa 
 Estas estrategias permitirán desarrollar un personal mejor capacitado, 
desempeñándose en  agradable ambiente de trabajo y motivados en sus oficios diarios. 
Todos estos factores deben mirarse sistemática y detalladamente para lograr un 
resultado excelente en la prestación de atención a los usuarios. 
La “Capacitación, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una 
organización, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, 
conocimiento, habilidades o conductas de su personal” (Frigo, s.f., p. 22).  Esto 
permitirá que los funcionarios de Canapro O.C perfeccionen sus habilidades en su 
puesto actual de trabajo, mejore la atención a los clientes y se logre alcanzar la meta 
propuesta en satisfacción de los clientes.  
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Adicionalmente capacitar continuamente a los funcionarios, prepara a la cooperativa a 
manejar de la mejor forma los cambios que se presentan en el día a día en la 
organizaciones; ya sea por cambios en el mercado o internamente. Es así como se 
crearan diferentes planes de capacitación durante el año desde el ingreso de nuevo 
personal, seguido de entrenamientos mensuales y desarrollo semanal con los jefes de 
cada una de las áreas. 
La comunicación organizacional durante las últimas décadas se ha convertido en parte 
del éxito organizacional; ya que en base a una estructura adecuada de redes de 
comunicación se han logrado alcanzar óptimamente los objetivos de las empresas y 
una excelente prestación en los servicios; definiendo entonces “La Comunicación 
Organizacional como el proceso por el cual las personas que participan en su 
organización intercambian información de todo tipo, en cualquier cantidad y 
profundidad, de manera formal y de manera informal, así como internamente y de 
forma externa”(Comunicación Organizaciónal, 2006, p.95).  
Es así como se convierte en parte fundamental para el mejoramiento de los canales de 
atención a los usuarios de Canapro O.C.  
Logrando mejorar los tiempos de espera y comunicación asertiva de la información que 
se le brindara a todos los usuarios durante las visitas a la cooperativa. (Comunicación 
Organizacional, s.f.) 
Por último es importante incluir un plan de incentivos profesional que permita motivar 
contratantemente a los funcionarios de la cooperativa. “Los sistemas de incentivos se 
encuentran entre los procesos de apoyo más importantes para fortalecer las 
conexiones estructurales a través de la organización, puesto que son un instrumento 
para motivar el comportamiento requerido de sus miembros” (Nadler y Tushman 
(1999), citados por Zapata y Hernández en Pensamiento & Gestión; 2010, Issue 
29). Esto permitirá que los funcionarios cuenten con un gran sentido de pertenencia por 
la cooperativa y permitirá que su trabajo durante el día a día sea siempre el mejor. 
Es así como la suma de estas estrategias aplicadas correctamente en la cooperativa 
logran que se disminuyan las quejas que se presentan actualmente por los usuarios, 
fidelizar a los clientes actuales, crear un voz a voz efectivo que permitirá atraer nuevos 
asociados para así poder incrementar la cuota de mercado y generar un diferenciador 
con respecto a las demás cooperativas para educadores en el departamento de 
Boyacá. 
 
7.9  FORMULACIÓN DE INDICADORES 
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En la cooperativa, se pueden contemplar estrategias que permitan tener una ventaja 
competitiva en el sector; el seguimiento y medición, a través de la utilización de 
indicadores que establezcan el grado de gestión y la calidad de la atención 
suministrada constantemente en sus agencias, puede constituirse en una herramienta 
de mejoramiento continuo que garantice la satisfacción de los afiliados y usuarios. 
En un sistema de gestión es necesario contemplar la gestión y su impacto “Las 
actividades en la prestación del servicio deben utilizar hoy no solo la idea de interacción 
con el cliente sino también la de retroalimentación, es decir, que los procesos deben 
poseer una retroalimentación permanente en la que los efectos generen información 
sobre las causas”(Schmalbach, 2010) 
 
Es necesario considerar lo que el cliente espera cuando se le presta un servicio; como 
son: prontitud, exactitud en el cumplimiento de los requisitos, buen trato, amabilidad, 
puntualidad, personal calificado, en el marco de estas características es posible 
identificar estrategias que llenen sus expectativas y necesidades.  
Comenzando desde la alta gerencia, es necesario incorporar una correcta gestión de la 
calidad del servicio continuo, donde se tengan en cuenta  la interacción de los 
requisitos del cliente para disminuir al máximo la probabilidad de la prestación de 
servicios  y propender por la permanente satisfacción del cliente. 
Para que en la cooperativa se tenga efectividad en las labores desarrolladas, es 
importante que se establezcan mecanismos con los cuales identificar las necesidades 
del cliente indagando permanentemente sus requisitos. 
 
7.10 COMUNICACIÓN 
 
Una de las herramientas que sin duda facilita la gestión en las organizaciones es la 
comunicación, la creciente importancia en la prestación del servicio al cliente depende 
en gran medida de las estrategias de comunicación que se pueden utilizaren Canapro 
O.C para mantener continuamente el conocimiento de las necesidades y expectativas 
de los clientes, algunas de ellas son: 
- Cuestionarios de satisfacción del servicios prestados 
- Buzón de sugerencias o reclamos  
- Experimentar ser cliente o cliente incognito  
- Entrevista a grupos de clientes 
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A continuación se encuentran las propuestas de cuestionario de satisfacción del 
servicio prestado y  la propuesta de entrevista a grupo de clientes: 
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7.11 FORMACIÓN DEL PERSONAL DE LA COOPERATIVA 
 
Contar con el personal capacitado en los procedimientos y atención en la cooperativa, 
permite tomar decisiones y realizar una correcta prestación del servicio; la principal 
estrategia es contar con el interés hacia la mejora en la calidad del servicio. Es 
importante sensibilizar a los empleados para trabajar como equipo y mejorar la 
atención. Tener funcionarios satisfechos y motivados con su labor, genera compromiso 
con la organización, incrementa su responsabilidad, eficiencia y por ende brinda mayor 
valor en la prestación del servicio. “Un cliente se encontrará realmente satisfecho si el 
servicio que recibe tiene calidad y si puede ser considerado por él como el mejor” 
(Sánchez, 2009, p.19). 
 
7.12 IDENTIFICACIÓN DE PRODUCTOS 
 
Con el planteamiento de un modelo de mejoramiento para la prestación del servicio en 
la cooperativa Canapro O.C, se fundamenta en el análisis y utilización de las diferentes 
metodologías evaluadas, que permitan llegar al diseño de un modelo de mejora al 
interior de la cooperativa, para disminuir quejas y los reclamos de los asociados y por 
ende la insatisfacción del servicio presentado.  
 
Los productos de la investigación son:  
 
- Diseño del modelo de mejoramiento continuo en la prestación del servicio de la 
cooperativa  
- Diagnósticodel estado actual de la cooperativa 
-  Políticas y estrategias de prestación del servicio 
- Protocolo de atención y servicio al cliente de la cooperativa 
- Plan de formación y capacitación de personal 
 
Además se implementará la metodología PHVA descrita a continuación: 
 
Ciclo PHVA 
Tiene como fin brindar respuestas que permitan “mantener la competitividad de 
nuestros productos y servicios, mejorar la calidad, reduce los costos, mejora la 
productividad, reduce los precios, aumenta la participación de mercado, supervivencia 
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de la empresa, provee nuevos puestos de trabajo, aumenta la rentabilidad de la 
empresa” (Gutiérrez Pulido, 2010, p. 121). 
 
Grafico 6. Ciclo PHVA para la Cooperativa Canapro O.C 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Las Autoras 
 
Planear 
1. Planear la metodologías de análisis de datos 
2. Estudiar los lineamientos de atención actuales de la cooperativa al asociado 
3. Identificación de metodologías métricas 
4. Identificación de herramientas estadísticas de calidad 
5. Determinación de parámetros para la estructuración del grupo foco 
Hacer 
1. Recopilación de la información y su respectivo análisis 
2. Mesas de trabajo con las dependencias 
3. Proponer nuevas opciones de atención 
4. Realizar métricas del servicio 
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9. DISEÑO DEL MODELO DE MEJORAMIENTO 
 
A continuación se presenta el diseño del modelo de mejoramiento para la Cooperativa 
Canapro O.C que incorpora la gestión por procesos y el ciclo PHVA para realizar las 
actividades de prestación del servicio de manera organizada y eficaz. Con el 
establecimiento de objetivos y estrategias claras en la prestación de los servicios que 
presta la Cooperativa y la medición de la satisfacción de los asociados se puede 
comprobar la calidad de los mismos. 
 
Grafico 7. Modelo de Mejoramiento continuo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Las autoras 
El modelo,tiene como entrada del sistema la identificación de las necesidades y 
requisitos del cliente (encuestas, entrevistas), requisitos  legales, implícitos y de la 
organización, que se muestran a continuación: 
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Grafico 8. Pirámide de Requisitos Canapro O.C 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Las autoras 
 
Requisitos Legales:
Ley 79 de 1988. Legislación de las Cooperativas.
Decreto 1480 de 1989. Asociaciones Mutuales.
Decreto 1482 de 1989. Administración Pública cooperativa.
Decreto 4588 de 2006. Naturaleza y Objeto social de las Cooperativas.
Decreto 1377 de 2013. Protección de datos del usuario
Requisitos Regulatorios:
Superintendencia Solidaria
Superintendencia Financiera
Requisitos de la Organización:
Resolución de líneas de Crédito
Resolución de Ahorro contractual y CDT
Resolución de Aportes sociales
Requisitos de Calidad: Requisitos del cliente:
Desarrollo integral de sus asociados Primer contacto visitas, llamadas
Desarrollo integral del núcleo familiar de los asociados Encuestas, Entrevistas
Portafolio de servicios
Desarrollo en gestión social Requisitos Contractuales:
Agencias a Nivel Departamental
Requisitos del Sistema de Gestión: Cobertura del núcleo familiar
Norma ISO 9001 Horarios de Atención
Norma ISO 10001 Líneas de Crédito de fácil acceso
Líneas de Ahorro contractual
Asesoría Personalizada
Diversificación del portafolio de servicios
Requisitos de Calidad
Requisitos de la 
Organización
Requisitos Contractuales
Requisitos
Regulatorios
Requisitos
Legales
Requisitos del Sistema de Gestión
Requisitos del cliente
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Además, es de vital importancia tener en cuenta la normatividad vigente en cuanto a la 
prestación del servicio al cliente según la norma NTC ISO 10001; la cual presenta la 
gestión de calidad para la satisfacción del cliente, donde se genera una guía adecuada 
para el desarrollo de la prestación  servicio de cliente en las organizaciones.  
Esta norma indica que es indispensable mantener un nivel alto de satisfacción de los 
clientes, y para poder alcanzarlo debe existir un manual para el óptimo relacionamiento 
entre los funcionarios y los clientes de la organización. Es necesario prevenir  y  darle 
tratamiento interno a las quejas y reclamos de los clientes lo cual se quiere lograr con 
la cooperativa. Esta norma ayuda a la orientación  y la determinación de las 
necesidades del cliente por medio del fomento de buenas prácticas internas que 
generen una confianza hacia la organización; ayuda a mejorar la forma de comprensión 
de la prestación del servicio de la cooperativa, lo cual hace que se disminuyan las 
quejas y reclamos por parte del cliente. 
Después de la implementación y creación del código o creación de protocolo de 
servicio como se aplicara en Canapro O.C se debe generar finalmente un 
mantenimiento y realizar una mejora continua para que genere éxito, y se logren 
alcanzar y mantener los objetivos propuestos en el largo plazo.  
Por otra parte, mediante la utilización del modelo QFD se logra obtener una visión 
sobre los requerimientos de los clientes internos y externos de la cooperativa, cuáles 
características deben contener las estrategias definidas y cómo se refleja el servicio 
frente a la competencia y a lo que ésta ofrece con el fin de mejorar posicionamiento y 
captar más clientes, como se muestra a continuación: 
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Grafico 9. Despliegue total de la calidad Canapro O.C 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Las Autoras 
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Otro aspecto importante a resaltar es que implementando una metodología PHVA 
como la indicada en Grafico 6,  y teniendo en cuenta el triángulo estratégico del servicio 
al cliente y cuya interacción requiere  de sus tres principales participantes (estrategia, 
sistemas, personal) se logra desarrollar un modelo completo de mejora continua. 
La mejora continua en el servicio inicia desde la alta gerencia, se requiere contar con 
una planificación de las acciones, metas, metodologías y lineamientos de calidad en 
el servicio que sirvan de base para la implementación del modelo en los procesos de 
atención. Es allí donde se definen las políticas, estrategias y lineamientos con la visión 
integral de calidad y servicio tanto para el cliente interno como externo. 
Una vez definidas las bases estratégicas para la prestación del servicio, se requiere  
hacer un análisis articulado con todas las dependencias de los servicios prestados por 
la cooperativa;su ejecución, las herramientas utilizadas, la medición realizada y las 
capacidades del personal con el fin de determinar el estado actual en la  prestación del 
servicio  y evaluar si satisface las expectativas del cliente; lo anterior con el fin de 
determinar si se requiere establecer nuevas formas o mecanismos de atención al 
cliente. 
En virtud a la necesidad de brindar el mejor servicio a los clientes y asociados de la 
Cooperativa, se debe realizar el seguimiento a la ejecución del proceso y las 
actividades realizadas en la prestación de los servicios.  
La existencia de indicadores permite obtener una medición para controlar las 
desviaciones presentadas y corregir a tiempo las acciones necesarias para que no se 
afecte la atención del cliente. 
Mediante la realización de encuestas de satisfacción, entrevistas a los asociados, 
herramientas como el  buzón de sugerencias y grupos focales con el personal de la 
cooperativa es posible realizar la verificación del cumplimiento de las necesidades del 
cliente y por ende los objetivos de la cooperativa. 
En esta etapa  el análisis del resultado arrojado por los  indicadores utilizados para la 
medición del proceso es de vital importancia, dado que permiten identificar los hitos del 
proceso para los cuales se requieren modificaciones o ajustes en las actividades 
definidas. 
Por último en la metodología PHVA, actuar en función de los ajustes identificados  
realizando las modificaciones necesarias al modelo y actividades realizadas, protocolos 
de atención del servicio, re inducción o sensibilización del personal  y ajuste de los 
indicadores para procurar cada día la excelencia en el servicio prestado en la 
cooperativa.   
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Dado que la superación de las expectativas del cliente es un reto que la organización 
debe mantener como parte de su misión y en virtud al pensamiento de mejora continua 
en la prestación del servicio, se estima que el modelo puede evaluarse cada seis 
meses, teniendo en cuenta los criterios antes expuestos.  
A continuación se presenta el diseño del modelo de mejoramiento para la Cooperativa 
Canapro O.C basado en la metodología PHVA: 
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Tabla 4
Normatividad aplicable al sector cooperativo Qué aplica? P H V A
Ley 79 / 1988  Texto completo de la Ley del 23 de diciembre 
de 1988 por la que se actualiza la legislación cooperativa
Art 4 Sobre la satisfacción de las necesidades de los 
asociados
Art 23 Sobre los derechos de los asociados
Art 65 Sobre el objeto social de las cooperativas
Art 39 Sobre la regulación de la actividad financiera
Identificación de herramientas 
que permitan el alcance legal y 
requerimientos del asociado.
Recopilación de la información y 
análisis de las mismas. Encuestas 
de satisfacción.
Revisar los datos recopilados y 
la percepción del asociado.
Ajustes al modelo existente.
Ley 454 / 1988   Texto completo de la Ley del 4 de agosto de 
1988 por la cual se determina el marco conceptual que regula 
la economía solidaria
Art 6 Satisfacción de las necesidades de los asociados
Art 47 Literal 14 sobre los diferentes servicios que puede 
prestar la cooperativa
Lineamientos de atención a los 
usuarios
Diagnóstico de la prestación del 
servicio.
Resultados de diagnóstico a 
través de grupos focales.
Ajustes al modelo existente.
Decreto 1480 de 1989 Asociaciones Mutuales
Art 2 Sobre el objeto y satisfacción de necesidades mediante 
prestación de servicios
Art 46 Servicios de ahorro y crédito para los asociados 
Art 15 Sobre los derechos de los asociados
Metodologías de análisis de 
datos
Proponer líneas de atención al 
usuario con fácil acceso a 
crédito y ahorro programado.
Aumento de opciones en líneas 
de atención en los puntos de las 
diferentes agencias a nivel 
departamental.
Entrega de un nuevo modelo de 
atención.
Decreto 1482 de 1989 Administración publica cooperativa Cap. 2 Sobre asociados, administración y vigilancia internas Metodologías de control interno
Mesas de trabajo con las 
interdependencias de la 
cooperativa.
Diagnóstico basado en reultados 
obtenidos en mesas de trabajo 
como medio de control.
Ajustes al modelo existente.
Decreto 4588 de 2006
Art 3 Sobre la naturaleza de la cooperativa
Art 5 Objeto social
Identificación necesidades del 
asociado y sus expectativas
Modelo para capacitación de 
funcionarios frente a la atenciín 
al usuario y manejo de 
situaciones críticas.
Medición de Capacitaciones y 
perfil de los fucnionarios de la 
cooperativa.
Ajustes al modelo existente.
Ley 1233 de 2008 Art 12 Sobre el objeto social de las cooperativas
Lineamientos de prestación del 
servicio de ahorro y crédito de 
acuerdo a los requerimientos del 
asociado.
Establecimiento de parámetros y 
estandarización del servicio 
ofrecido al asociado.
Procesos en la línea de atención 
al asociado.
Ajustes al modelo Actual y a la 
jerarquización actual.
Modelo de mejoramiento continuo aplicado a la cooperativa de eduacadores - Canapro O.C.
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Normatividad aplicable en el servicio al cliente Qué aplica? P H V A
ISO 10001 de 2008 Numeral 4 principios de orientación 
Identificación de parámetros de 
conducta opr parte de la 
cooperativa para la satisfacción 
del asociado.
Estandarización de parámetros 
entre grupos de trabajo dentro 
de la cooperativa.
Monitoreo de la conducta a 
través de encuestas al asociado 
y formatos de quejas y 
reclamos.
Respuesta a petición, quejas y 
reclamos frente a la conducta de 
los fucnionarios.
Decreto 1377 de 2013 Articulo 10 Protección de datos personales de los usuarios
ley 1581 de 2012 Correcto manejo de bases de datos
Normatividad aplicable a la calidad Qué aplica? P H V A
ISO 9001 de 2008 Numeral 7.2 Procesos relacionados con el cliente
Identificación de lineamientos 
para atención al asociado.
Capacitación y ejecución de 
funciones de acuerdo al perfil de 
cada funcionario.
Monitorear el proceso de 
servicio al asociado en 
diferentes dependencias a través 
de grupos foco ya establecidos.
Capacitación de actualización en 
temas de servicio al asociado.
ISO 9001 de 2008
Numeral 7.2.1  Determinación de los requisitos relacionados 
con el producto
Identificación de los 
requerimientos del cliente en 
cuanto a los servicios que ofrece 
la cooperativa.
Generar satisfacción del 
asociado cumpliendo con sus 
requerimientos a través de la 
prestación de un buen servicio.
Análisis de nuevas necesitades y 
requerimientos, actualización de 
datos.
Encuestas de satisfacción y 
requerimientos a los asociados 
de manera semestral.
ISO 9001 de 2008 Numeral 8.2.1 Satisfacción del cliente
Identificación de herramientas 
estadísticas de calidad.
Realizar programas de control 
estadísticas mediante medio 
magnéticos de conocimiento a 
personas autorizadas y 
competentes.
Monitorear herramientas y 
resultados arrojados por las 
mismas.
Mejorar Sistema aplicado 
actualmente en cuanto 
amedición de satisfacción.
Fuente: La Autoras
Identificación de metodologías 
métricas
Realizar métricas para el optimo 
servicio
Controles que determinen el 
buen funcionamiento y uso de 
herramientas sistemáticas.
Mantenimiento de las 
herrameintas y bases de datos.
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10. PROTOCOLO DE ATENCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE EN LA 
COOPERATIVA CANAPRO O.C. 
 
El presente protocolo tiene como propósito orientar a los empleados y colaboradores 
de la cooperativa en la correcta prestación del servicio en las diferentes sedes. Se 
presentan lineamientos a tener en cuenta a la hora del contacto con los clientes de tal 
forma que el personal que labora en la cooperativa dirija su actuar de manera 
adecuada frente a cada situación para dar cumplimiento a la satisfacción del cliente. 
 
Los clientes 
El cliente y su satisfacción con el servicio, son el factor determinante del éxito y la 
ventaja competitiva de la Cooperativa. Son el propósito y razón de ser de la labor que 
desempeñamos. 
Cliente interno 
Son todos aquellos miembros que componen la cooperativa, socios, empleados, 
colaboradores. (Socios, directivos, gerente, comerciales, administrativos, profesionales, 
auxiliares). 
Cliente externo 
Son todas aquellas personas con las que la cooperativa tiene contacto en el desarrollo 
de su gestión. Son los socios y usuarios quienes se benefician con el servicio ofrecido. 
Personal objetivo 
Dado el carácter representativo de la organización de prestar servicios sociales y 
financieros basados en el cooperativismo, el presente protocolo debe ser utilizado por 
todo el personal de la organización, en especial por aquellos que son el primer contacto 
con el cliente en la cadena de información. 
Actitud de servicio 
Con el fin de ofrecer y garantizar la satisfacción de nuestros clientes es necesario tener 
disposición frente a diversas situaciones y de la actitud que adoptemos sobre las 
mismas. Esta actitud tiene que ver con el estado emocional, expectativas, 
pensamientos.  
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Si el personal de la cooperativa trasmite una buena actitud los clientes percibirán un 
excelente servicio. Es necesario mantener alejadas las cosas negativas, acciones 
complicadas y una mala imagen.  
En la prestación del servicio es necesario tener en cuenta los siguientes componentes 
del servicio: 
- Oportunidad: brindar rapidez y agilidad en la prestación del servicio 
- Confiabilidad: brindar al cliente precisión, seguridad y veracidad. Es necesario 
demostrarle al cliente seguridad absoluta y crear un ambiente de confianza. 
- Amabilidad: el servicio agradable, cortes y con distinción. Mantener una buena 
comunicación para saber que desea el cliente y ponerse en su lugar.  La 
cortesía constituye uno de los factores claves en la prestación del servicio 
exitoso. 
- Capacidad de respuesta: contar con la disposición de ayudar al cliente, indagar 
sobre sus necesidades y hacer lo posible por suplirlas. Entender al cliente 
detectando claramente sus problemas o requerimientos. 
 
Desarrollo de atención al cliente 
 
 Comunicación 
Mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje comprensible, mantener 
abierto el canal de comunicación. Lograr una percepción favorable del cliente utilizando 
palabras que hagan parte de la comunicación con el cliente: 
- Buenos días  
- Buenas tardes  
- En que puedo ayudarlo  
- Con mucho gusto  
- Permítame un momento  
- Tome asiento por favor  
- Gracias  
- Bienvenido  
- Me permite los documentos  
- Es tan amable me confirma su nombre  
 
Prestar un buen servicio es dejar de lado nuestros intereses y preocuparse por los del 
cliente, poner todo nuestro compromiso y experiencia para satisfacer sus necesidades. 
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En la relación con el cliente es importante saber escucharlo y enfocarse en todo lo que 
el cliente expresa. No dar por hecho sin verificar su validez y no generarle falsas 
expectativas.Transmitir información de manera clara y precisa a través del lenguaje 
verbal y no verbal: 
- El tono de voz cálido, no muy alto ni muy bajo.  
- El lenguaje debe ser sencillo, descriptivo, de fácil comprensión para todos, evitar 
el lenguaje técnico.  
- Trasmitir lo necesario y evitar el exceso de información dado que puede 
confundir. 
- Tener una gesticulación neutral 
- Sonreír en el contacto con el cliente, da una sensación de agrado.  
- Mirar al cliente cuando se hable con él.  
 
 
Habilidades de  atención y comunicación con los clientes 
El primer contacto con el cliente constituye una parte fundamental para identificar las 
necesidades y expectativas de los mismos.  Los empleados administrativos, 
comerciales y de servicios son quienes realizan este primer contacto en la cooperativa. 
Cuando se evalúa la gestión esta parte se convierte en una de las principales para 
determinar la calidad y  la buena o mala publicidad para la cooperativa. 
En esta parte del protocolo del primer contacto, depende la satisfacción del cliente; por 
tanto debe contarse con la mejor actitud. El saludo inicial debe estar siempre presente 
dado que constituye una mínima expresión de educación y respeto por el cliente. Por 
último, proporcionar la información de forma inmediata si se dispone de ella o 
informarle al cliente como puede obtenerla. 
 
Atención Personal 
- Siempre saludar el cliente, utilizar expresiones cordiales (buenos días, buenas 
tardes, en que puedo ayudarle). 
- Despedirse del cliente, utilizando expresiones cordiales. (que tenga buen día, 
hasta pronto, con gusto).  
- Mantener una sonrisa amable y contacto visual con el cliente.  
- El tono de voz y la expresión deben ser amables, no gritar ni mantener un tono 
de voz muy bajo que no pueda ser escuchado.  
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- Prestar atención a lo que dice el cliente, si se está llevando a cabo otra actividad 
suspenderla para atender al cliente o solicitarle un momento mientras se termina 
lo que se está realizando, siempre y cuando sea prioritario.  
- Verificar que el cliente comprenda el mensaje.  
- Ante un cliente difícil, tenga en cuenta que su enojo no es a nivel personal. Deje 
que el cliente hable hasta que se desahogue completamente. Y luego aborde el 
problema.  
- Evite discutir con el cliente es necesario mantener la calma y escúchelo.  
Atención telefónica  
- No dejar sonando el teléfono, procurar contestar inmediatamente suena.  
- Saludar de manera cortes y presentarse 
- Despedirse al terminar la conversación de una forma cortes 
- Mantener un tono de voz sea natural 
- Evitar colgar la llamada e interrumpir la comunicación 
 
Atención correo electrónico  
- Confirme que ha recibido un correo.  
- Redacte correctamente y cerciorarse que lo escrito será entendido por la 
persona que lo recibe.  
- Utilice una correcta ortografía  
- Cuando escriba un mensaje no utilice letras mayúsculas 
 
 
Buenas prácticas 
 
- Saludar al cliente antes de que él lo haga. 
- Dirigir la mirada al cliente, mantener el contacto visual  
- Dirigirse respetuosamente, valorar adecuadamente al interlocutor 
- Mostrar una actitud pasiva ante la atención demandada 
- Indagar al cliente sobre su necesidad  
- Escuchar sin interrumpir al cliente y  hacer breves comentarios para demostrar la 
atención hacia él. 
- Transmitir tranquilidad en la resolución de la preocupación del cliente 
- Brindar soluciones prácticas  
- Transmitir al cliente que hemos entendido lo que solicita 
 
Plan de formación y capacitación 
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El grupo investigador propone el siguiente plan de formación y capacitación cuya 
finalidad es formar al personal de la cooperativa en los temas institucionales, atención a 
los clientes, trabajo en equipo y orientación al logro, que permita una correcta toma 
decisiones y realizar una eficiente labor en la prestación del servicio y la calidad del 
mismo. El fin es tener el personal de la cooperativa no solo preparado para prestar un 
óptimo servicio sino también comprometido con la satisfacción del cliente. 
A continuación se propone el plan de formación y capacitación del personal de la 
Cooperativa Canapro O.C 
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Tabla 5
Plan de Formación y Capacitación
Conceptual: Identificación de necesidades de 
aprendizaje  y problemas institucionales para 
mejorar las competencias laborales.
Gerencia general. 5 2015-06-01 2015-09-01
Autoevaluacione
s y evaluación de 
grupo.
Cursos 
virtuales.
40 horas en la 
plataforma de contenidos
Gerente de Talento 
Humano
Práctico: Talleres de aplicación de conocimientos 
en temas y procesos  institucionales y del sector 
cooperativo. 
Gerencia 
administrativa, 
financiera y 
comercial.
9 2015-09-01 2016-02-28
Evaluación en 
grupo de trabajo.
Talleres 
presenciales.
16 horas talleres 
aplicados 
Gerente de Talento 
Humano
Conceptual: Proveer un sistema integrado de 
gestión mediante interpretacion y conocimiento de la 
reglamentacion y normatividad a traves de auditorías 
internas de los sistemas de gestión de calidad. 
Gerencia general. 5 2015-06-01 2015-12-01
Evaluación 
individual.
Curso 
presenial.
40 horas
Gerente de Talento 
Humano
Práctico: Familiarizar a los participantes con las 
herramientas necesarias para el proceso de auditoría 
interna aplicando politicas de servicio al cliente. 
Gerencia 
administrativa, 
financiera y 
comercial.
9 2016-01-01 31/06/2015
Evaluación 
individual.
Curso 
presencial.
40 horas
Gerente de Talento 
Humano
Fundamentos en gestion 
ambiental. 
Conceptual:  Generar conciencia y responsabilidad 
ambiental.  
Todos los 
funcionarios de la 
cooperativa.
85 2015-12-01 2015-12-15 Autoevaluación. Seminario. 16 horas    1,500,000.00$    
Gerente de Talento 
Humano
Gestión del cambio y 
resolucion de conflictos.
Práctico: Reducción y prevención para abordar la 
raices de conflictos y promover conductas exitosas.
Todos los 
funcionarios de la 
cooperativa.
85 2016-02-01 2016-03-01
Evaluación de 
aprendizaje.
Taller Práctico.
20 horas en campo 
abierto
200,000.00$       
Gerente de Talento 
Humano
Liderazgo y trabajo en 
equipo. 
Práctico: Taller de liderazgo y trabajo en equipo 
para reflexionar sobre las necesidades y 
expectativas de los asociados. 
Todos los 
funcionarios de la 
cooperativa.
85 2016-06-01 2016-07-01
Evaluación taller 
grupal.
Taller Práctico.
20 horas en campo 
abierto
200,000.00$       
Gerente de Talento 
Humano
Circulo de calidad.
Práctico: Promover a los participantes en la 
implementación de circulos de calidad e 
identificacion de estrategias para el logro de los 
objetivos de la cooperativa.
Gerencia general, 
administrativa, 
financiera y 
comercial.
14 2016-04-01 2016-05-01 Autoevaluación. Seminario. 40 horas 500,000.00$       
Gerente de Talento 
Humano
 Gestión del logro.
Conceptual: Proveer habilidades para elaborar un 
programa de incentivos para reconocer y respetar el 
esfuerzo de los empleados.
Gerencia general  
y gerencia 
administrativa.
8 2015-10-01 2015-10-31
Evaluacion 
individual.
Taller 
sensibilización.
16 horas 2,500,000.00$    
Gerente de Talento 
Humano
Fuente: Las Autoras
Presupuesto Responsable
Programa de cursos 
virtuales en temas 
institucionales y 
competencias laborales.
500,000.00$       
Formación de auditores 
internos con enfoque al 
cliente.
Tema Propósito
Población 
Objetivo
N° Personas
Fecha 
Inicio
Fecha Fin
Sistema de 
Evaluación
Tipo de 
Capacitación
Características del 
evento de capacitación
18,000,000.00$  
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11. RESULTADOS ALCANZADOS 
 
Una vez utilizadas las herramientas y metodología definidas  por el grupo investigador, 
se han logrado obtener en respuesta a los objetivos definidos los siguientes resultados: 
 
 Se realizó el diagnóstico de la situación actual en la prestación del servicio de la 
Cooperativa Canapro O.C de la ciudad de Tunja- Boyacá, que permitió 
establecer las necesidades en materia de servicio requeridas en la cooperativa.  
 Se determinaron los componentes de servucción a implementar en la gestión 
realizada en la  Cooperativa; con el fin de ser adoptados en la definición de las 
estrategias, políticas y protocolo de servicio.  
 
 Se realizó un muestreo en las instalaciones de la Cooperativa Canapro O.C en 
la ciudad de Tunja- Boyacá, a través de encuestas de satisfacción a los 
asociados y clientes que se presentaron en las instalaciones buscando algún 
tipo de servicio con el fin de identificar las posibles falencias y necesidades a 
resolver. 
 
 Se analizó la información obtenida en las encuestas y se plantearon diferentes 
teorías para la formulación del modelo de mejoramiento. 
 
 Se diseñó un modelo de mejoramiento continuo, indicadores de medición y 
control, protocolo de servicio y plan de formación y capacitación para el personal 
que pueden ser implementados para la mejora en  la prestación del  servicio y la 
fidelización de los asociados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Objetivo Factor crítico de éxito
¿Cómo puedo medir este factor 
crítico de éxito?
¿Cuál sería el nombre del 
indicador?
¿Cuál sería la fórmula? ¿Cuál sería la unidad?
Objetivo 1.1: Definir un plan de 
incentivos a los empleados para 
pomover la cultura de servicio.
Mejoramiento en la prestación del 
servicio a través de incentivos a 
los funcionarios.
Cuál es el nivel de mejoramiento 
del servicio a partir de un 
programa de insentivos a los 
trabajadores de Canapro O.C
Variación de quejas y reclamos 
después de un mes de la entrega 
de insentivos a los trabajadores de 
Canapro O.C
Total de quejas y reclamos del 
mes actual - total de quejas y 
reclamos del mes anterior / Total 
de quejas y reclamos del mes 
anterior
Variación de quejas y reclamos 
despues de un mes de la entrega 
de insentivos a los trabajadores de 
Canapro O.C
Objetivo 1.2: Promover un buen 
clima organizacional de manera 
que ejerza influencia directa  en la 
prestación del servicio a los 
asociados.
Influencia de un mejor clima 
organizacional para el 
mejoramiento del serivcio a los 
asociados de Canapro O.C
Cual es el nivel de aumento de 
prestacion del buen servicio 
influenciado por el buen clima 
organizacional
Relacion entre actividades de 
clima organizacional frente a la 
prestacion del servicio a los 
asociados de Canapro O.C
Total de actividades para mejorar 
el clima organizacional en un mes / 
Total de quejas y reclamos en un 
mes
Actividades de mejoramiento del 
clima en un mes por numero de 
quejas y reclamos en un mes
Objetivo 2.1: Implementar 
herramientas para garantizar la 
prestación del servicio y superarlas 
expectativas de los asociados.
Herramientas implementadas para 
la mejora el servicio y superación 
las expectaticas de los asociados
Cual es el numero de impacto 
positivo del asociado por medio 
de implementacion de 
herramientas de prestacion del 
servicio en las intalaciones y/o 
puntos de atencion al usuario de 
Canapro O.C
Relación entre herramientas 
puestas para la óptima prestación 
frente a la superación de las 
expectativas de los asociados de  
Canapro O.C
Herramientas implementadas para 
mejoramiento del servicio en el 
mes / Reconocimiento positivo o 
Felicitaciones verbales o escritas 
de los asociados en el mes
Herramientas implementadas para 
mejoramiento del servicio por 
reconocimientos positivos de los 
asociados
Objetivo 2.2: Analizar de manera 
conjunta las necesidades y 
expectativas de los asociados.
Necesidades y expectativas de los 
asociados
Encuenstas de entendimiento de 
las necesidades y expectativas de 
los asociados de Canapro O.C
Relacion ente numero de 
asociados atendidos durante un 
mes frente a resultados de 
encuentas de servicio
Numero de asosiados atendidos / 
Resultado de encuestas de servicio
Numero de asosiados atendidos 
por resultado en la encuesta de 
servicio.
Objetivo 3.1: Establecer un plan 
de formación integral para mejorar 
las competencias de los 
empleados.
Formacion integral de 
competencias para los empleados 
de Canapro O.C
Cual es el numero de asistencia de 
empleados a las capacitaciones a 
un minimo de eventos de 
capacitacion
Porcentaje de empleados que 
asistieron al total de las 
capacitaciones durante el 
prorgama de formacion
Total de empleados que asistieron 
al programa completo  de 
capacitacion / Total de empleados 
a capacitar en el programa 
completo de capacitacion
% de empleados capacitados en el 
total programa de capacitacion
Objetivo 4.1: Aumentar los 
rendimientos generados del ahorro 
de los asociados.
Incremento de los rendimientos del 
ahorro de los asociados
Rentabilidad de ahorro de los 
asociados
Productividad del ahorro
Cantidad en dinero puesta para el 
ahorro / Cantidad en dinero 
entregado al final del perido
Utilidad
Identificación de indicadores de Canapro O.C.
Tabla 3
Fuente: Las Autoras
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12. CONCLUSIONES 
 
 De acuerdo con el análisis de la situación actual y la prestación del servicio de la 
cooperativa Canapro O.C., se logró establecer que presentaban dificultades al 
momento de dar información y tener contacto con los asociados, lo cual 
generaba inconformidad por parte de los mismos. 
 
 Al realizar una investigación exhaustiva sobre la forma adecuada de prestar un 
servicio, se lograron identificar pautas yestándares que generan la satisfacción 
del cliente al cumplir con los requisitos que el mismo establece. 
 
 Las herramientas en áreas de calidad y servicio al cliente, buscan como principal 
objetivo implementar estrategias y políticas que generen productividad, 
eficiencia, eficacia y efectividad dentro de la organización; por lo anterior 
estableció la visión estratégica, políticas para la mejora de la calidad e 
indicadores de servicio que permitan una retroalimentación constante sobre la 
prestación del servicio.  
 
 La creación de un modelo de mejoramiento continuo para la mejora en  la 
prestación del  servicio de la cooperativa Canapro O.C., genera satisfacción 
tanto del cliente externo como del cliente interno y la fidelización de los 
asociados ya que se establecen políticas y estándares que son claros y 
coherentes. 
 
 Con el plan de formación y capacitación propuesto se puede establecer que la 
comunicaciónmejorará y ayudará a que la gestión se desarrolle de una manera 
adecuada, además de empoderar y generar apropiación en el personal para 
agilizar la gestión con el fin de cumplir con las expectativas y necesidades de los 
clientes y asociados. 
 
 Al momento de proponer un protocolo se estandarizan procesos para la óptima 
prestación del servicio al cliente, evitando quejas y reclamos de los mismos y 
mejora además la experiencia que los clientes y asociados tienen con la 
cooperativa en general.; teniendo en cuenta todo lo descrito anteriormente se 
puede concluir que se cumplió con la hipótesis planteada al inicio del proyecto. 
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13. RECOMENDACIONES 
 
 
 Realizar el seguimiento al modelo de mejoramiento continuo propuesto cada 
seis meses con el fin de evaluar su ejecución e identificar  posibles anomalías en 
su ejecución y tomar los correctivos necesarios. 
 
 Mantener la articulación permanente con todas las dependencias de la 
Cooperativa mediante la realización de reuniones de seguimiento a la nueva 
estrategia teniendo en cuenta lo definido en el modelo. 
 
 Realizar  periódicamente encuestas de satisfacción a los clientes  que permitan 
darle seguimiento al proyecto implementado. 
 
 Seguir con los planes de capacitación a los funcionarios de la Cooperativa y 
realizar evaluaciones periódicas que permitan el control y seguimiento de la 
óptima prestación der servicio a los asociados. 
 
 Retroalimentaciones permanentes por parte de los gerentes a sus equipos de 
trabajo en cada una de las área,  que permitan la óptima comunicación interna; 
esto con la coordinación y dirección de la gerencia de talento humano. 
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16. ANEXOS 
 
Anexo 1. Formato de quejas y reclamos de Canapro O.C.  
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Anexo 2. Encuesta aplicada a los asociados de la cooperativa. 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¡Gracias por su colaboración! 
 
Esta encuesta esta diseñada con fines educativos únicamente. 
Fecha
SI NO
1 La persona que lo atendio le brindo la informacion completa?
2 El requerimiento solicitado fue atendido?
3 Es la primera vez que nos visita para realizar un trámite?
4 El tiempo de respuesta fue el esperado?
Comentarios:
UNIVERSIDAD SERGIO ARBOLEDA
ESPECIALIZACION GERENCIA INTEGRAL DE LA CALIDAD
Para mejorar y prestarle un mejor sevicio señor cooperante, solicitamos de su apoyo respondiendo esta 
encuesta de satisfaccion con nuestro servicio prestado durante su visita.
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